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1 JOHDANTO

Digitaalisia tuotteita kehitetddn monissa yrityksissa edelleen suunnittelijoiden ja ohjelmoi-
jien vahvistamattomien olettamusten pohjalta siten, ettei tuotteen kaytettavyyden arvioin-
tiin ole osallistunut yhtaan loppukayttdjaa ennen sen julkaisua. Tunnettu kaytettavyysasi-
antuntija Jakob Nielsen (1993, 13) on sanonut: "Suunnittelijat eivat ole kayttajia”, mika tar-
koittaa, etta digitaalisen tuotteen suunnittelijat ja kehittajat eivat ole todellisten loppukayt-
tajien edustajia, koska heilla on yleensa syva ymmarrys tuotteen rakenteesta ja toimin-
noista seka tuotteen peruskayttajaa laajempi osaaminen tietotekniikassa. Koska tuotteen
kehittdjillda on enemman tietoa jarjestelmasta, he pitavat myds itsestdan selvind suunnitte-
lemiaan jarjestelman toimintoja, ominaisuuksia ja opasteita, jotka eivat ole loppukayttajalle
valttdmatta lainkaan selvid. llman kayttajien suunniteltua osallistamista tuotekehityksen eri
vaiheisiin suunnitteluratkaisujen testaamiseksi, on riski, etta yritykset tuhlaavat valtavan
maaran aikaa ja rahaa lopulta kaytettavyydeltdan heikkojen ja vaikeasti ymmarrettavien

digitaalisten tuotteiden kehittamiseen.

Tee-se-itse kaytettdvyystestaus on menetelm3, jonka tavoitteena on 16ytaa digitaalisen
tuotteen kaytettavyysongelmia mahdollisimman varhaisessa vaiheessa tuotekehitysta.
Kaytettavyystestauksessa joukolle rekrytoituja osallistujia teetetdan mielekkaita tehtavia ja
heidan kayttaytymistaan havainnoidaan ja kommenttejaan kuunnellaan tehtavien suoritta-
misen aikana. Testattava digitaalinen tuote voi olla mita tahansa alkeellisen paperiluon-
noksen ja valmiin tuotteen valilla. Tee-se-itse kaytettavyystestausmenetelman luontee-
seen kuuluu, etta kaytettavyytta arvioidaan toistuvasti tuotekehityksen aikana. Tasta toi-
mintatavasta kaytetdan nimitysta iteratiivinen suunnittelu. lteratiivisessa suunnittelussa
kaytettavyystutkimuksessa havaitut suunnitteluratkaisujen kaytettavyysongelmat korjataan
ja korjattu tuote testataan uudestaan uusilla kayttgjilla. Talla tavoin varmistetaan tuotteen

asteittainen kaytettavyyden paraneminen tuotekehitysprosessin aikana.

Taman opinnaytetydn kohdeorganisaatio on Mediatalo Keskisuomalaisen digikehitysyk-
sikkd. Digiyksikdn tehtdvana on mahdollistaa Mediatalo Keskisuomalaisen mediabrandien
digitaalisen liiketoiminnan kasvaminen ja kehittyminen. Digiyksikkda johtaa konsernin digi-
taalisen liiketoiminnan johtaja. Digiyksikko tyollistaa talla hetkella 23 tyontekijaa, jotka
tydskentelevat neljalla eri paikkakunnalla: Jyvaskylassa, Kuopiossa, Lahdessa ja Van-
taalla. Digiyksikon kehitystoiminnan kohteina ovat konsernin verkkopalvelut ja -sovelluk-

set, webanalytiikka seka digitaalisen mainonnan ratkaisut.

Kohdeorganisaation kaksi webanalyytikkoa keraavat, tulkitsevat ja tuottavat maarallista

kayttajatietoa konsernin eri sidosryhmien tarpeisiin. Vahvasta analytikkaosaamisesta huo-



limatta digiyksikdssa on tehty vain muutamia laadullisia, kayttdjia osallistavia kayttajatutki-
muksia. Ymmartaakseen kayttajia kokonaisvaltaisemmin, digiyksikdssa on herannyt tarve
taydentaa maarallista kayttdjadataa laadullisella tiedolla. Siind missa maarallinen data

kertoo, mita kayttaja tekee, laadullinen paljastaa, miksi kayttaja toimii, kuten toimii.

Kehittamistyon tarkoitus on kaynnistaa kaytettavyystestauksen kaytannot Mediatalo Kes-
kisuomalaisen digiyksikon tuotekehitysprosessissa tuotteiden kaytettdvyyden varmista-
miseksi. Kehittdmistydon ensimmaisena tavoitteena oli toteuttaa kaksi, iteratiivista, henkilo-
kohtaisesti moderoitua tee-se-itse kaytettavyystutkimusta ja arvioida tutkimusten onnistu-
mista tutkimuskohteena olevan verkkopalvelun kaytettdvyyden parantamisessa. Toisena
tavoitteena oli arvioida tee-se-itse kaytettavyystestausta menetelmana peilaten kohdeor-
ganisaation odotuksia ja tarpeita. Kaytettavyystestauksessa kehityskohteena oli Mediatalo
Keskisuomalaisen asiakaspalvelutoiminnon monisivusto, joka kasittaa 28 tilattavan sano-
malehden asiakaspalvelusivustot. Naista sivustoista testauskohteeksi valittiin Etela-Suo-

men Sanomien asiakaspalvelusivut.
Kehittamistyon tutkimuskysymyksiksi muodostuivat seuraavat:

1. Miten tee-se-itse kaytettavyystestaus toteutetaan alusta loppuun?
2. Miten tee-se-itse kaytettavyystestauksen tulokset palvelevat digitaalisen tuotteen
kaytettavyyden parantamisessa?

3. Miten tee-se-itse kaytettavyystestaus koetaan tutkimusmenetelmana?

Tutkimuksen tietoperusta muodostui kaytettavyyden peruskasitteista eli kayttajasta, kay-
tettdvyydesta, kayttajakeskeisesta suunnittelusta ja kayttajakokemuksesta, tee-se-itse
kaytettavyystestauksen asemoitumisesta kaytettavyystutkimusten kenttdan seka tee-se-
itse kaytettavyystestauksen eri vaiheista tehtavineen. Toimintatutkimuksessa toteutettiin
aluksi kaksi henkildkohtaisesti moderoitua, iteratiivista kaytettavyystutkimusta tee-se-itse
kaytettavyystestauksen kaytantdjen mukaisesti. Taman jalkeen tulosten hyodyllisyytta ja
itse menetelmaa arvioitiin kahdessa teemahaastattelussa kohdeorganisaation odotuksista

ja tavoitteista kasin.

Tama tutkimusraportti sisaltda johdannon lisaksi kuusi paalukua. Ensimmaiseksi kuvataan
kohdeorganisaatio ja kehitystarve. Taman jalkeen perehdytaan kaytettavyyden peruskasit-
teisiin. Seuraavaksi tutustutaan kaytettavyystestaukseen kaytettavyyden arviointimenetel-
mana. Tietoperustan paattaa seikkaperainen kuvaus tee-se-itse kaytettavyystestauksen
vaiheista tehtavineen. Paaluvussa Tutkimusasetelma, tutkimustulokset ja johtopaatokset

on kuvattu tutkimuksen toteutuminen. Pohdinta —pdaluku paattaa tutkimusraportin.



2 KOHDEORGANISAATION JA KEHITYSTARPEEN KUVAUS
2.1 Kohdeorganisaation kuvaus

Keskisuomalainen Oyj, aputoiminimeltdan Mediatalo Keskisuomalainen (Yritys- ja yhteis6-
tietojarjestelma 2018), on suomalainen julkinen mediayhtid. Se kustantaa ja julkaisee 62
sanoma-, kaupunki- ja paikallislehted, joita lukee 2,6 miljoonaa kuluttajaa viikoittain. Me-
diatalo Keskisuomalaiseen kuuluu joukko alueellisesti tunnettuja suomalaisia mediabran-
deja, kuten Keskisuomalainen, Savon Sanomat, Etela-Suomen Sanomat, Aamuposti,
Keski-Uusimaa, Helsingin Uutiset, Lansivayla, Vantaan Sanomat, Tamperelainen ja Tur-
kulainen. Julkaisutoiminnan lisdksi Mediatalo Keskisuomalaisella on viisi painotaloa. Yhti-
olla on myos jakelutoimintaa, markkinointi- ja viestintapalveluita seka tutkimuspalveluita.
Vuonna 2017 yhtion liikevaihto oli 174 miljoonaa euroa, liikevoitto 14,4 miljoonaa euroa ja
tyésuhteita oli noin 1800. Kokopaivaiseksi muutettuna konsernin henkildmaara oli keski-
maarin 1380. (Mediatalo Keskisuomalainen 2018b, 9, 15, 62-63.)

Vuoteen 2022 ulottuvan konsernistrategian mukaisesti yhtion menestyksen nahdaan pe-
rustuvan yhteisiin prosesseihin ja toimintatapoihin, joustaviin toimintamalleihin, muutosky-
vykkyyteen, jatkuvaan uudistamiseen ja asiakaslahtoisyyteen. Asiakaslahtoisyys kuluttaja-
puolella tarkoittaa pyrkimistéd parhaaseen mahdolliseen asiointi- ja palvelukokemukseen
fokuksessa nykyinen asiakaskunta, jolta toivotaan enemman liikkevaihtoa uusien palvelu-
jen avulla. Kuluttaja-asiakaskokemuksen keskidssa ovat asiointi, ostamisen ja maksami-
sen helppous, asiakasymmarrys ja palvelu. Koska medialiiketoiminnan ytimessa on miele-
kas sisalto, jota ilman ei olisi lukijoita, kuluttaja-asiakaskokemukseen liittyy myos sisalto-
jen vastaavuus asiakkaan tiedontarpeeseen, niiden laatu ja luotettavuus. Strategian mu-
kaisesti sisaltoja, tuotteita ja palveluita uudistetaan vuorovaikutteisuus ja yhteiséllisyys
edella. Sisalldissa uskotaan yha vahvasti paikallisuuteen seka uudistuvaan, tulevan vuosi-

kymmenen journalismiin. (Mediatalo Keskisuomalainen 2017.)

Mediatalo Keskisuomalaisen digitaalisen liiketoiminnan yksikkd perustettiin vuonna 2015
(Mediatalo Keskisuomalainen 2018a). Digiyksikdn tehtdvana on mahdollistaa konsernin
mediabrandien digitaalisen tuote- ja palvelutarjpaman kehittyminen. Kehitysyksikon tavoit-
teena on edesauttaa konsernin digitaalisen likketoiminnan kasvua. Digiyksikkda johtaa
konsernin digitaalisen liiketoiminnan johtaja. Yksikko tyollistaa talla hetkella 23 tyontekijaa,
jotka tyoskentelevat neljalla eri paikkakunnalla: Jyvaskylassa, Kuopiossa, Lahdessa ja
Vantaalla. Digiyksikon kehitystoiminnan kohteena ovat konsernin uutisverkkopalvelut ja
-sovellukset, webanalytiikka, digitaalisen mainonnan ratkaisut eri muodoissaan seka B2C-

ja B2B-myynnin digitaalisen palvelut.



Kuviossa 1 on esitetty Mediatalo Keskisuomalaisen digiyksikdn organisaatiokaavio toimin-

noittain.
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KUVIO 1. Mediatalo Keskisuomalaisen digikehitysyksikdn organisaatio toiminnoittain

Tydntekijoistd 11 henkil6a tydskentelee ohjelmistosuunnittelun, -tuotannon ja -kehityksen
parissa, kaksi henkil6d webanalyytikkoina ja loput 10 digimainonnan (sisaltden mediamai-
nonnan seka hakukone- ja sosiaalisen median mainonnan) tuotteistuksen, koulutuksen,
kehityksen ja hallinnan tehtavissa. Tutkija tydskentelee tiimissa projektipaallikkdna vastuu-
alueenaan erityisesti uusien digitaalisten palvelukonseptien kehittdminen. Tutkimuksen ai-
kana tutkija oli opintovapaalla. Varsinaiseen ohjelmistokehitystiimiin kuuluu yhdeksan hen-
kiléa, rooleinaan scrummaster/timinvetaja, webmaster, front-end- ja back-end-kehittgja,
kayttajakokemus-/kayttoliittymasuunnittelija (engl. UX/UI designer), toimituksellisten ohjel-
mistoratkaisujen kehittdja (eli ns. EdOps-kehittdja) ja jarjestelmaasiantuntija. Ohjelmisto-

kehitystiimi on sijoittunut kolmelle eri paikkakunnalle: Jyvaskyladan, Kuopioon ja Lahteen.

2.2 Kehityshankkeen tausta

Digiyksikkd on keskittynyt kehittamaan konsernin sisaisia digitaalisia hankkeita. Kehitys-
projekteja toteutetaan sekd oman henkiléston voimin ettd yhdessa valittujen yhteystyo-
kumppaneiden kanssa. Yksikdssa on valjasti kaytdssa ketterén ohjelmistotuotannon (engl.

agile software development) Scrum-viitekehys, joka on tarkoitettu monimutkaisten tuottei-



den kehittdmiseen ja yllapitoon (Schwaber & Shutterland 2017, 3). Viitekehyksen tapahtu-
mia, tuotoksia ja sdantdja noudatetaan aina mahdollisuuksien mukaan. Jossain tapauk-
sessa toteuttavan yhteistydkumppanin oma toimintamalli voi maarittaa palvelukehityk-
sessa kaytettavan projektihallintamallin. Koska valtaosa kehitysprojekteista on sisaisia, ei

paineita Scrum-kaytantdjen tarkalle noudattamiselle ole ollut.

Yksikon kaksi webanalyytikkoa keraavat, tulkitsevat ja tuottavat maarallista kayttajadataa
eri sidosryhmien tarpeisiin. Tarkeimpia kohderyhmia ovat eri medioiden toimitukset, kulut-
tajamyynnit ja mediamyynnit seka konsernin digikehitysyksikko itse. Webanalyytikkojen
tydkalupakkiin kuuluvat analytiikkatydkalut, kuten Google Analytics ja Google Tag Mana-
ger. Heilld on kokemusta konversio-optimointityOkalujen, kuten Hotjar, kaytdsta seka kon-
versio-optimoinnissa kaytettavien menetelmien, kuten A/B-testauksen, toteutuksesta. Li-
saksi analyytikoilla on osaamista hakukoneoptimoinnista (engl. SEO, search engine opti-
mization). Yhtena viimeisimpana ohjelmistohankintana digiyksikoélla on Chartbeat-tyokalu,
jolla voidaan seurata verkkosivustojen kayttoa reaaliaikaisesti. Ohjelma mahdollistaa juttu-
jen lukuaikojen, vierailutiheyksien ja sivuilla oloaikojen seurannan. Chartbeatillda on mah-
dollista toteuttaa my0s otsikoiden A/B-testausta, minka tarkoituksena on selvittaa kumpi
saman artikkelin kahdesta erilaisesta otsikosta tuottaa enemman klikkauksia. (Chartbeat
2018.) Vahvasta analytiikkaosaamisesta huolimatta digiyksikdssa on tehty vain kouralli-
nen laadullista, kayttdjia osallistavaa kayttajatutkimusta. Harvat tapaukset ovat liittyneet
esimerkiksi mobiilisovelluksen aloitussivun vaihtoehtoisen toteutusratkaisun testaamiseen

ja uuden konseptin validointiin nopeana kenttatutkimuksena.

2.3 Digiyksikon tyontekijdiden motivaatiokartoitus

Selvittdakseen digiyksikon tyontekijoiden motivaatiota kayttajatutkimusten tekemiseen,
tutkija paatti jarjestaa osalle tiimista teemahaastattelun (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006) yksikon tiimipaivilla Nilsian Tahkovuorella 24.8.2018, siis jo ennen kuin opin-
naytetyon tarkoitus ja tavoite olivat selvilla. Toisin sanoen haastatteluhetkella tutkija ei
vield edes tiennyt, minka tyyppista kayttgjatutkimusta kehittdmistydssa alettaisiin tehda ja
mika olisi kohdeprojekti. Haastattelun tavoitteena oli selvittaa yleisella tasolla digitiimilais-
ten odotuksia ja ajatuksia laadullisesta, kayttajaa osallistavasta kayttajatutkimuksesta.
Tutkija halusi erityisesti selvittda, mita hyotyja ja haasteita tiimilaiset ndkevat kayttajatutki-
muksessa, kun tarkastellaan digiyksikdn tyypillisia projekteja seka nykyista organisaatiota
ja toimintamallia. Keskustelussa kasiteltiin seuraavia teemoja: kayttajatutkimuksen hyodyl-
lisyys, nykytilanne ja tarve digiyksik0ssa, osallistujien rekrytointi, kayttajatutkimus yhteis-
tybkumppaneiden kanssa, yksikdn osaaminen ja resurssit, kdytdnnon jalkauttaminen seka



koko organisaation tuki ja valmius kayttajatutkimuksille. Teemahaastattelun runko on esi-

telty liitteessa 1.

Haastatteluun kutsuttiin nelja yksikdn henkila, joilla on toisistaan poikkeavat tehtavanku-
vat. Ryhmahaastattelu kesti hieman yli tunnin. Teemahaastattelu tallennettiin ja litteroitiin.
Keskustelu kirjoitettiin auki peruslitterointimenetelmalla eli siita jatettiin pois taytesanat,
keskenjaaneet sanat ja adnnahdykset (Aineistonhallinnan kasikirja 2018). Litteroitu teksti
koodattiin aineistolahtoisesti ja lajiteltiin kasiteltyjen teemojen mukaan. Seuraavassa tee-
mahaastattelun koosteessa osallistujien lainaukset on merkitty tunnuksilla O1 (tarkoittaen
osallistujaa 1), 02, O3 ja O4 haastateltavien anonymiteetin sailyttdmiseksi. Lainattuun ai-
neistoon ja sen perusteella koottuun, tdman luvun lopussa olevaan yhteenvetoon on poi-
mittu tutkijan mielestd opinnaytetyon kannalta tarkeimmat johtopaatokset. Mainittakoon,
ettad haastatteluhetkelld kayttajatutkimuksen terminologia oli seka tutkijalle etta osallistujille
vield tuntematonta, ja termid "kayttajatestaus” kaytettiin keskustelussa yleiskasitteena ku-
vaamaan erityyppisia kayttajakeskeisen suunnittelun menetelmia, ei pelkastaan kaytetta-
vyystestausta. Tutkija kayttdd seuraavassa analyysissaan kasitettd kayttajatutkimus, jolla
tassa yhteydessa viitataan yleisesti kayttajaa osallistaviin, kayttadjakeskeisen suunnittelun
tekniikoihin ja menetelmiin. Tutkijan tekema tulkinta on luetettu haastateltavilla ja he ovat

kommenttiensa ja sovittujen tarkennusten jalkeen vahvistaneet tulkinnan.

Haastateltavat pitivat laadullisten, kayttajaa osallistavien kayttajatutkimusten tekemista yk-

simielisesti hyddyllisena. Haastateltavat kuvasivat asiaa seuraavasti:

O1: Mun mielesta se, kun sé sanoit, ettd nadatteké te tdssa mitdan hyoétyja, niin niin
kun mité tahansa, minkélaista tahansa kéyttéjatestausta tai -tutkimusta tehdéén, niin
mé en néé siind mitdén haittoja ikind, missééan tilanteessa. Eli kaikki mitd me teh-

déén, on varmasti plussaa.

0O2: Ja se on selkeéd parannus nykytilaan.

O3: Koska nykytila on nolla.

O1: Koska nykytila on se, ettd me ei tehda juuri mitaan.
02: Kylld, nimenomaan.

Seuraavaksi tutkija halusi selvittda, mika on ollut syyna, etta kayttajaa osallistavaa, laadul-
lista tutkimusta ei ole aikaisemmin tehty ja onko tuotekehitystiimin jasenet kertoneet kai-
paavansa kayttajakeskeisen suunnittelun menetelmia tuotekehitysprosessiin. Haastatelta-

vat kertoivat, etta syy tekematta jattamiseen on ollut rehellisesti sanottuna saamattomuus,



mutta my0s se, etta ei ollut selkeda tekemisen tapaa, menetelmia ja prosessia kayttajatut-

kimusten toteuttamiseen. Haastateltavat kommentoivat ja perustelivat aihetta ndin:

O4: Kylld mé nékisin, etté se olisi erittéin tervetullut tuohon toimintamalliin jollain ta-
paa. Et se olisi jatkuva osa tai tekemisen malli siiné, kaikissa kehitysprojekteissa
mité on. Ett4 kaikessa kehityksessé olisi aina jonkinnékbinen kéyttéjatestaus mu-

kana.

O1: Onko sité niin kuin kaivannut, ettd aina kun joku on pyséyttanyt sut ja kysynyt,
ettd kyllahdn meidén pitéisi tehdé. Se on ennemminkin se, ettd ei ole mukamas iking
ehtinyt ottaa osaks tydprosessia. Ei se ole ollut sesmmoinen, etté voi kun meidén pi-

téisi ruveta tekeméén, vaan omaa tyhmyytté ja laiskuutta sité ei ole tehty.

0O2: Siina ei ole ollut niin kuin semmoista tapaa, menetelmééa ja semmoisia proses-
seja milla tavalla se tehtéisiin... Niin, ettd se olisi aina mukana. Etta sellaista ma
olen niin kuin kaivannut. ...kun me puhutaan, ettd me halutaan tehdé ketteréasti t6ité,
niin siindhén se kéyttéjatestaus on yksi olennainen osa, ettéd se asiakas tai loppu-
asiakas, kuka se nyt onkaan, onko se ulkoinen tai sisdinen, on aina mukana siiné
tuotekehityksessé. Niin se pitéisi olla mydskin meilld. Plus sitten meidén strategias-
sahan on, eftta asiakas keskiéssé, niin tdssé olisi kaksi tulokulmaa, miksi meidan to-

dellakin pitaisi ruveta taté tekemaéan.

Osallistuja 4 (O4) selvensi, etta silloin kun kayttajatutkimusta on aiemmin tehty, se on ta-
pahtunut projektin loppuvaiheessa, jolloin kehityskohteena olleen digitaalisen palvelun ul-
koasu, sisallét ja toiminnallisuudet ovat olleet kdytanndssa jo sovittuja. Tama toimintatapa
on puolestaan aiheuttanut sen, ettd kayttajatestauksen tuloksia ei ole pystytty hyddynta-
maan lopputuotteessa. Osallistuja 4 peraankuuluttikin testauksen ottamista mukaan jo

varhaiseen tuotekehitysvaiheeseen. Han kuvasi asiaa seuraavasti:

O4: Pienia paloja koko projektin aikana, mité testattaisiin moneen kertaan. Etté ra-
kennetaan joku pieni komponentti ja sitten katsotaan toimiko tdméa komponentti ni-
menomaan sellai, kun sé haluat. Jolloin se voisi vaikuttaa siihen kokonaisuuteen
paljon enemmén kuin se, ettd tehd&én kaikki valmiiksi ja sitten todetaan, etté ei téa
toimi asiakkaalle sellai kuten halutaan, mutta kun toi on rakennettu, niin ei pystyté

sitd enéda uudelleen tekemaan.

Digiyksikdssa tehdaan usein tuotekehitysta ulkoisten kumppaneiden kanssa. Haastatelta-
vat eivat ndhneet ongelmaa kayttajatutkimuksen toteuttamisessa alihankkijan kanssa teh-

tavissa projekteissa, mutta kokivat, ettéa yhteistydprojekteissa olisi erityisen tarkeaa tehda



kayttajatutkimus mahdollisimman aikaisessa vaiheessa — jopa niin varhaisessa, ettei tutki-
mus vaikuttaisi alihankkijan tydhon, resursointiin tai aikatauluun. Osallistuja 2 (O2) luon-

nehti asiaa seuraavasti:

O2: Sita lopullista tuotetta, joka on periaatteessa jo UAT-vaiheessa [kirjoittajan li-

sdys: user acceptance testing = kéyttédjdn hyvéksymistestaus], on turha ldhteé kéyt-
téjilléd testaamaan ja sitten ldhtee tekemé&én sité, vdhén niin kuin, ei nyt nollasta uu-
destaan, mutta tekemdaén niitd muutoksia siihen sen kéyttdjatestauksen perusteella.

Se kéayttéja pitaisi olla siind niin kuin suunnitteluvaiheessa jo mukana...

Jotkut digitaalisiin tuotteisiin liittyvat ohjelmisto-osat tai koko sovellus voivat tulla valmiina
yhteistydbkumppanilta, jolloin niiden kehittdmiseen digiyksikolla on hyvin rajalliset mahdolli-
suudet. Naissa tapauksissa nahtiin, ettd mikali kumppanin ohjelmisto mitenkaan sallisi
asiakaskohtaisia muokkauksia, kayttajatutkimuksen voisi ajoittaa tuotekehityksen alkupaa-
han ennen kuin kumppani on aloittanut kayttéonottoon liittyvia toimenpiteitd. Esimerkkina
esitettiin kahden vaihtoehtoisen designin validointia kayttajilla. Oman organisaation val-
mistuotteille ehdottamia kehitysideoita voitaisiin testauttaa myds loppukayttdjilla, jolloin ke-
hitysehdotukset olisi vahvistettu kayttgjilla jo ennen niiden esittamista yhteistydkumppa-

nille. Osallistuja 4 kuvaa idean validointia seuraavasti:

O4: Meillé on ollut aluksi toive ja sielta tulee jossain vaiheessa ominaisuus ulos, joka
toimii sitten niin kuin [yhteistybkumppani] sen on méaérittdnyt toimivan ja sit mennéén
silla. Mutta tavallaan siinékin voisi sitten sen idean ja ajatuksen validointiin kdyttaa
kéyttéjatestausta, et me jumpattaisiin siellé meidén pdéssé. Jos meillé on ajatus,
vaikka jostain ostopolun ndkymisté, etté vois tehdé téllaiset ja téllaiset asiat, niin jol-
lain tapaa voitais validoida se meiddn oma ajatus ennen kuin me esitetdén sinne

[yhteistybkumppanin] suuntaan.

Haastateltavat eivat pitaneet osallistujien rekrytointia kayttajatutkimuksiin kovinkaan haas-
teellisena. Rekrytointikanaviksi ehdotettiin omia uutissivustoja ja sdhkdpostia. Tutkimuk-
seen rekrytoitavien osallistujien maaran nahtiin riippuvan pitkalti siitd, millaista tutkimusta
ollaan tekemassa. Myos pienella osallistujamaaralla uskottiin saavutettavan hyodyllisia tu-
loksia tietyntyyppisissa tutkimuksissa. Haastateltavien mukaan rekrytoitavien kayttgjien
pitdisi olla mielellaan seka olemassa olevia etta potentiaalisia kayttajia. Testaukseen sopi-
vimmat osallistujat seulottaisiin ilmoittautuneiden joukosta. Haastateltavat uskoivat, etta
osallistujia olisi mahdollista saada mukaan verrattain kevyelld palkkiomallilla. Osallistujien

rekrytointiin ja palkkiomalliin haastateltavat kommentoivat seuraavasti:



O4: Mé uskoisin, etté tollasen testiporukan kasaaminen ei ole mikdén ongelma, etté
siihen saadaan seké tilaaja-asiakkaita etté ei-tilaaja asiakkaita varmasti aika hel-
posti. Ei tarvitse periaatteessa, kun uutissaitille joku lomake, etté haluatko mukaan
testiryhméaén, etta etitédén téllaista ja téllaista poolia taustalle ja s& annat tietyt taus-
tatiedot ja sit me poimitaan sielté sellaiset henkilét, jotka me katsotaan, ettd ne pro-
fiilin mukaan osuis meille, ketké me halutaan mukaan. Toinen vaihtoehto on, etté
me pistetéén tilaaja-asiakkaille yksi séhkoposti tai vastaava, ettd haluatko tulla mu-
kaan testaamaan ja ne ilmoittautuu, ja taas poimitaan mukaan sellaiset, jotka halu-

taan.

O1: Yhdenkin ihmisen kommenteilla me saahaan parempi [tuote] ja jokainen ihmi-
nen I6ytéé aina jotain ongelmia, mut sit taas, jos halutaan validoida jotain isompaa
businessideaa, niin luonnollisesti siihen tarvitaan enemmaén ihmisia. Mutta yhdella
ihmiselld joku yksinkertainen “Kirjaudu sis&én palveluun.” "Mist&? T&& on sekava.”

Da-daa, meilld on ongelma!

O3: Térkeita on sellaiset [henkilbt], jotka eivét véalttdmaétta tunne sita tuotetta, se on
myds hyvé testauttaa sellaisilla ihmisilla, koska ne huomaa siiné sellaisia asioita,
kun taas tilaaja, joka on tottunut kdyttdméén jotain Keskarin [kirjoittajan selvennys:

Sanomalehti Keskisuomalaisen] sivuja, sillé on tietyt tavat toimia siella.
O4: Ma luulen, etté siihen [rekrytointiin] ei mitdén raskasta palkkiomallia tarvita.

O1: Siind [palkkion suuruudessa] on se kultainen keskitie, ettd kun s& annat sille ih-
miselle jotain, leffalipun, lounaan se tulee paljon mieluummin, mut sé et saa antaa
liilkaa, ettéd se kokee, etta se on siella tbissa. Jos sa oot sillai, ettd 100 euroo tunti ja
tdssé menee pari tuntia pari kertaa kuukaudessa, niin ensinnékin sinne tulee jengi
rahan takia, ei etta niilla olisi aito halu antaa palautetta ja toiseksi ne voi jossain vai-
heessa alkaa miettid, ettd nehdn maksaa mun palkan, kuinka paljon mé uskallan kri-

tisoida, mitd mé& sanon, jotta ne pyytédéd mut uudestaan, ettd mé saan lisérahaa...

Tutkija kysyi haastateltavilta, ettd minkalaista osaamista, resursseja ja valineitd heidan
mielestaan kayttajatutkimuksen toteuttaminen vaatisi ja etta pitaisikd digiyksikkdon rekry-
toida tutkimuksia varten uusi asiantuntija. Osallistuja 1 oli sita mielta, etta erillinen tutkija-
resurssi vaikutti ideana absurdilta. Han piti tarkeana, etta kaytannét ylipaataan aloitetaan
ja etta tutkimustoiminta ei ole digiyksikdssa vain yhden henkilén vastuulla. Osallistujat 4 ja

3 olivat edellisen kanssa samoilla linjoilla sanoen seuraavaa:
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O4: Ma kans nééan, ettei me sellaista erillisté resurssia tarvita. Siind on myés vaa-
rana, ettd me ulkoistetaan johonkin se testaaminen, se ymmérrys on jossain muu-
alla ja sit se ei taas vaikuta yhtddn mihinkdan. Se pitdé saada siihen prosessiin tii-
viiksi osaksi. Tottakai se vaatii sen, ettd meilla pitaa olla tiedossa, mistd me I6yde-

tdén ne tarvittavat ihmiset ja mahdollisesti jotain koulutusta ja...

O3: Tosi térkeété on, etté siihen osallistutaan mahdollisimman paljon, etté ketkéd on
siind tekemdassé sitd hommaa, ketkd on mukana siiné projektissa, ettd ne on osallis-
tettu siihen itse kéyttéjétestaukseen, koska se ei toimi mun mielesté, ettéd joku vaan

vetédd ranskalaisilla viivoilla, ettd néitd, naita, naita asioita nyt sitten huomattiin...

Haastattelun loppupuolella tutkija kysyi osallistujien ndkemyksia siita, ettd mita vaadittai-
siin, etta digiyksikko voisi kdynnistaa laadulliset, kayttajaa osallistavat tutkimukset. Kaksi
haastateltavaa ehdottivat kehitystiimin jasenille pidettdvaa paivan kestavaa osallistavaa
koulutusta, joka sisaltona olisi tutkimuksen tekijan tyokalupakki. Workshopissa voitaisiin
esitelld muutamia kayttokelpoisia kayttajatutkimusmenetelmia, kunkin menetelman erityis-
piirteita, kaytannon ohjeita ja muita huomioon otettavia seikkoja. Osallistuja 4 ehdotti
"Nain jarjestat kayttajatestin” -kasikirjaa, jossa olisi tarkistuslista-tyyppinen luettelo asi-
oista, mita kayttajatestin kussakin vaiheessa tulisi muistaa tai tehda. Haasteltavat sanoivat

aiheesta seuraavaa:

O2: Palatakseni siihen [tutkijan] alkuperdiseen kysymykseen, mitd me tarvitaan, etté
me ldhdetdén téhén, niin mé kaipaan ainakin ihan sellaista selkeété prosessia tai
mallia, ehké jotain yhden péivén koulutussessiota, miten sé& laadit esimerkiksi niita
kysymyksié, millaisissa tilanteissa mééré on parempi kuin laatu. Just sellaisia erilai-
sia speksejé [kirjoittajan tarkennus: spesifikaatioita eli méaérittelyjé]. Meilla voisi olla
vahén niin kuin sellainen k&ytettédvyystutkimuspatteristo, nyt otan kyselyn B téhén,
koska minulla on téllainen laadullinen tarve palautteelle. ...Se [koulutus] tulis meidén
kaikille koodareille ja sitten projareille [kirjoittajan tarkennus: projektipaéallikéille],

ketké kaikki tdtd hommaa nyt tekee.

O1: Miten téé tulisi osaksi meidén tybkalupakkia, niin sellainen keped, noin yhden
péaivén workshopmainen homma. Ensin kerrotaan hyvin lyhyesti, mitd kéyttéjéates-
taus on, miksi sitd tehddén? Sit muutama eri variaatio. Tdssé on yksinkertainen tyé-
kalupakki a, b, ¢, 1, 2, 3, ja tavallaan esimerkit siité, etté jos haluat testata tém-
moisté asiaa tdssé vaiheessa, niin tdmmdinen kevyt homma, ett§ et tarvitse kuin
postit-lappuja ja pari kysymysta ja leffalipun tai kysy kaverilta, ja sit jos tehdaén jo-
tain isompaa, niin meilld on mahdollisuus jérjestédé videohommia. Me voidaan tehdéa

niista kooste.
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O4: Sellainen manuaali, ettd néin jérjestét sen kéyttajétestin, mitkd on ne elementit,
Joista se koostuu. Testaus on tavallaan tossa, mutta mité tapahtuu ennen sité tes-

tausta (sulla pitéé olla se kohderyhma), miten sé sen saat haalittua itsellesi kasaan,
mité sen testauksen jélkeen dokumentointi ja muuta... Siind on se testausvaihe, sit-

ten on ne tietyt asiat ennen sité ja sit sen jélkeen.

Haastattelun lopuksi tutkija halusi kuulla osallistujien mielipiteita siitd, millainen valmius ja
asenneilmapiiri konsernissa on kaynnistaa kayttajatutkimukset ja tarvitseeko digiyksikko
muulta organisaatiolta tukea tutkimusten aloittamisessa. Osallistuja 2 epaili, etta toiminta-
malli, jossa asiakas tuotaisiin taloon antamaan suoraa palautetta kehitettdvasta tuot-
teesta, on konsernissa melko vieras. Osallistuja 4 kuvasi, etta jotkut organisaation tyonte-
kijat eivat ehka halua ottaa sita riskia, ettd kayttaja kokisi heidan kehittdmansa hyvan
idean huonoksi. Osallistuja 1 puolestaan kommentoi, ettei usko, ettd mikaan yksikkd mil-
|&an organisaatiotasolla suoraan vastustaisi kayttajatutkimusten ottamista osaksi digiyksi-
kon toimintaa, onhan yksikko kuitenkin toteuttava organisaatio. Han koki, etta suurin
haaste konsernissa tulisi olemaan se, etta kayttajan antaman palautteen pohjalta tehtai-
siin oikeasti muutoksia. Osallistuja 1 naki my0ds kayttdjakeskeisten menetelmien kayttdon-
otossa mahdollisuuden yrityskulttuurin muuttamiseen. Osallistuja 4 ehdotti, etta kaytetta-
vyystutkimusten kayttéonottoa voitaisiin perustella epailijoille konsernin strategialinjauk-
sella "asiakas keskidssa”. Myos johtajien kutsuminen mukaan kaytettavyystestauksiin
tarkkailijoiksi voisi olla toimiva tapa osoittaa yritysjohdolle tutkimusten hyétyja, totesi osal-

listuja 3.

Digiyksikdn motivaatiokartoituksen tulokset on tiivistetty alla olevaan taulukkoon 1. Kaikki

haastateltavat ovat lukeneet tulkinnat ja vahvistaneet ne oikeiksi.

TAULUKKO 1. Digiyksikdn motivaatioselvityksen tulokset

Teema Tulkinta
Kayttajatutkimuksen Kayttajaa osallistavia tutkimuksia pidettiin erittdin hyodylli-
hyddyllisyys sind.

Kayttajatutkimuksen nykytilanne | Kayttajaa osallistavia tutkimuksia oli tehty yksikdssa aikai-

ja tarve kohdeorganisaatiossa semmin vain muutamia.

Kayttajatutkimukset haluttiin saada saanndlliseksi toiminta-

malliksi digiyksikossa.



Teema
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Tulkinta

Osallistujien rekrytointi

kayttajatutkimukseen

Kayttajatutkimus

yhteistydkumppanin kanssa

Kayttajatutkimus

valmistuotteelle

Digiyksikdn osaaminen ja

resurssit

Kaytannon jalkauttaminen

Koko organisaation tuki ja

valmius kayttajatutkimuksille

Osallistujien hankkimista tutkimuksiin ei koettu erityisen

haasteellisena.

Rekrytointikanaviksi ehdotettiin yrityksen omia verkkosivus-
toja tai sahkopostikirjetta kuluttajarekisterissa oleville asiak-

kaille.

Palkkion tulee olla riittavan suuri houkuttelemaan osallistujia,
mutta ei niin suuri, etta se vaikuttaisi osallistujien kayttaytymi-

seen tutkimuksissa.

Tarvittava osallistujien maara riippuu tutkimustyypista: yksi
osallistuja voi riittda, jos halutaan tutkia jonkun tietyn toimin-
non kaytettavyytta, kun taas konsepti-idean validoinnissa tar-

vitaan useampia osallistujia.

Kayttajatutkimus yhteistydkumppanien kanssa toteutetta-
vassa projektissa on ajoitettava mahdollisimman aikaiseen

vaiheeseen tuotekehitysta.

Jos jonkun ohjelmaosan tai koko ohjelman kehitystyosta vas-
taa kolmas osapuoli, voidaan ohjelman kehitysidean validoin-
tiin kayttaa kayttajatutkimusta, jolloin myds perustelu ominai-

suuteen tulee kayttgjilta, eikd kohdeorganisaatiolta itseltaan.

Erillista, uutta tutkimushenkilda ei tarvita, vaan osaaminen

halutaan keskittaa digiyksikon sisaan ja siella jaettavaksi.
Toivottiin selkeaa prosessia kayttajatutkimuksen tekemiseen.

Toivottiin osallistavaa koulutusta tai workshopia, jossa esitel-
1aan erilaisia tutkimusmenetelmia, niiden ominaispiirteita ja

kaytannon lapivientia.

Toivottiin konkreettista kasikirjaa tai ohjeistoa, joka sisaltaa

kaytannon ohjeita tutkimusten toteuttamiseen.

Arvioitiin, ettd asiakas/kayttaja suoraan vaikuttamassa pa-
lautteellaan kehitettadvan konseptin tai tuotteen lopulliseen
muotoon, on toimintatapana vield melko vieras konsernita-

solla.

Kayttajatutkimuksen tekemista voidaan perustella konserni-

strategian linjauksilla.
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Teema Tulkinta

Kayttajatutkimuksen hyotyja voidaan osoittaa kutsumalla si-
dosryhman edustajia mukaan tutkimukseen esimerkiksi tark-

kailijoiksi.

2.4 Tee-se-itse kaytettavyystestauksen valinta kokeiltavaksi menetelmaksi

Edelld kuvatun teemahaastattelun tuloksista voidaan paatella, etta digiyksikéssa nahdaan
selvasti tarvetta laadulliselle, kayttajaa osallistavalle kayttajatutkimukselle maarallisen mit-
taamisen tukena. Harkittuaan ensin teemahaastattelussa mukana olleiden digitiimilaisten
ehdotusta paivan koulutuksesta ja menetelmakasikirjasta, tutkija tuli siihen johtopaatok-
seen, etta digitiimin oppimisen kannalta olisi jarkevinta kaynnistaa heti jokin yhteisesti
sovittu kayttajatutkimuksen menetelma ja hakea siitd kaytannon kokemusta. Pelkka koulu-
tus ja sita tukeva menetelméakasikirja eivat olisi vield taanneet, ettd metodeja olisi hyddyn-
netty ja osattu toteuttaa kaytannossa. Kasikirjan kirjoittaminen olisi ollut myods erittain tyo-
I8sta, koska se olisi vaatinut teoreettista perehtymistd useampaan eri menetelmaan — nii-
den erityispiirteisiin ja kaytantdihin. Samaa mielta tutkijan kanssa oli myos tutkimuskoh-
teena olevan kehitysprojektin projektipaallikkd, joka lahestyi tutkimuksen tekijaa pyynnolla
toteuttaa kayttgjatestausta syyskuun alussa kaynnistetyssa verkkosivustoprojektissa. Digi-
tiimin kokeilevaa ja ketterdd organisaatiokulttuuria kuvaa hyvin motto: "K&édet saveen! Ko-
keilemalla oppii!”

Kayttavyystestaus on ollut jo vuosikymmenia keskeinen tydkalu kayttajakokemuksen tutki-
muksessa. Kayttajien tapaamisella ja silla, ettéd he saavat kokeilla tuotetta seka antaa pa-
lautetta on merkittava vaikutus tuotteen lopulliseen muotoon (Gothelf 2011). Kaytettavyys-
testaus mahdollistaa digitaalisen tuotteen kaytettavyysongelmien |6ytdmisen jo ennen
kuin rividkaan ohjelmakoodia on kirjoitettu. Mita aikaisemmin kaytettavyysepakohdat tun-
nistetaan ja korjataan, sita edullisemmaksi korjaaminen tulee, kun tarkastellaan projektiai-
kataulua, tuotekehitysorganisaation ajankayttda ja lopulta tuotteen kustannus-hyoéty-su-
detta (Usability.gov 2018a.)
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Moderoitu, henkildkohtaisesti toteutettava tee-se-itse kaytettavyystestaus valittin kohdeor-
ganisaation tuotekehitysprojektin kayttadjakeskeisen suunnittelun menetelmaksi seuraa-

vista syista:

1. Se on kustannustehokas, laadullinen menetelma, jolla voidaan parantaa kehitteilla
olevaa digitaalista tuotetta kayttajakeskeisesti.
Tuotteen kayttbkokemuksesta saadaan suoraa palautetta kayttgjilta.
Sita voidaan tehda toistuvasti eli iteratiivisesti tuotekehityksen aikana.
Menetelman aloittaminen ei valttamatta vaadi syvallistd ammatillista patevyytta,
vaan perusteiden hallintaa ja osaaminen karttuu ennemminkin kokemuksen kautta.
Hyvia tuloksia kerrotaan saavutettavan jo pienella naytekoolla.
Menetelma on kettera ja epamuodollinen ja soveltuu siksi pieneen ja ketterdan

tuotekehitysorganisaatioon.

2.5 Tutkimuksen tarkoitus, tavoitteet, lahestymistapa ja tutkimuskysymykset

Kehittamistyon tarkoitus on kaynnistaa kaytettavyystestauksen kaytannot Mediatalo Kes-
kisuomalaisen digiyksikon tuotekehitysprosessissa tuotteiden kaytettdvyyden varmista-

miseksi. Kehittdmishankkeen ensimmaisena tavoitteena oli toteuttaa kaksi henkilékohtai-
seesti moderoitua tee-se-itse kaytettavyystutkimusta ja arvioida tutkimusten onnistumista
tutkimuskohteena olevan verkkopalvelun kaytettdvyyden parantamisessa. Toisena tavoit-
teena oli arvioida tee-se-itse kaytettavyystestausta menetelmana reflektoiden kohdeorga-

nisaation odotuksia, aiempia kokemuksia seka toimintatapoja.

Kaytettavyystestauksessa kehityskohteena oli Mediatalo Keskisuomalaisen asiakaspalve-
lutoiminnon monisivusto, joka kasitti projektin ensimmaisessa vaiheessa 28 tilattavan sa-
nomalehden asiakaspalvelusivustot. Naista testauskohteeksi valittiin Etela-Suomen Sano-
mien asiakaspalvelusivut. Kaytettavyystestauksessa tutkimustapa oli iteratiivinen, mika
tarkoittaa, ettd ensimmaisen tutkimuksen tuloksia hyédynnettiin testattavan tuotteen pa-
rantamisessa ja paranneltu tuote testattiin uudestaan eri kayttajilla. Kaytettavyystestauk-
sessa toteutettiin kaksi iteraatiokierrosta. Toisen testauskierroksen jalkeen tuotetta muo-
kattiin jalleen testaustulosten perusteella. Tama kehittdmistyo sisalsi kehitettavan palvelun

osalta kaksi formatiivista, tee-se-itse kaytettavyystutkimusta.

Tee-se-itse kaytettavyystestausta menetelmana arvioitiin perusteellisemmin kaksiosai-
sessa teemahaastattelussa molempien tutkimusten paatteeksi. Ryhmahaastattelussa sel-
vitettiin digiyksikon tydntekijoiden kokemuksia, mielipiteitd ja kehitysehdotuksia tutkimus-
ten lapiviennista, kartoitettiin tutkimusten tulosten hyodyllisyytta testatun verkkopalvelun
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kaytettavyyden parantamisessa seka selvitettiin, miten tee-se-itse kaytettavyystestaus ko-
ettiin tutkimusmenetelmana suhteessa odotuksiin ja kohdeorganisaation toimintakulttuu-
riin.

Tutkimusstrategiana oli kaytannonlaheinen toimintatutkimus. Toimintatutkimuksessa muu-
tostarve tulee tyypillisesti tydyhteiststa itsestaan, kuten tapahtui kohdeorganisaationkin
kohdalla (Kananen 2014, 11). Lahestymistavassa henkil6t, joita tutkimusongelma koskee
yrittavat 16ytaa siihen ratkaisun yhdessa. Toimintatutkimuksen luonteeseen kuuluu, etta
tutkija on konkreettisesti mukana muutoksen aikaansaamisessa. Toimintatutkimus tahtaa
pysyvaan muutokseen, edellyttaen, ettd kohdeorganisaatio kokee arvioinnin jalkeen muu-

toksen jarkevaksi ja hyddylliseksi. (Kananen 2014, 11.)
Toimintatutkimuksen tutkimuskysymykset olivat:

1. Miten tee-se-itse kaytettavyystestaus toteutetaan alusta loppuun?
2. Miten tee-se-itse kaytettavyystestauksen tulokset palvelevat digitaalisen tuotteen
kaytettdvyyden parantamisessa?

3. Miten tee-se-itse kaytettavyystestaus koetaan tutkimusmenetelmana?

Seuraavassa kuviossa 2 on esitetty tutkimuksen rakennemalli. Tutkimukseen siséltyi tee-
se-itse kaytettavyystestauksen teoria, kaytannon toteutus seka tulosten ja menetelman

hyddyllisyyden arviointi kohdeorganisaation nakékulmasta.

r——————————— Tee-se-itse kéytettévyystestauksen teoria - ——————— — —— 1
| |
I
I |
I |
| Kaytettavyystutkimuksen 1 :
Kaytettavyystutkimuksen 1 S toteutus > Kaytettavyystutkimuksen 1
: suunnittelu analysointi & raportointi |
| (karkealla prototyypilla) |
I |
\— _ _ - __ _ _ _ ____ _ ___________-____—_——_ I ———— I
Kaytettavyystutkimuksen 2
suunnittelu Kaytettavyystutkimuksen 2
tutkimuksen 1 tulosten > toteutus = Kaytettavyystutukimuksen 2
(huommimmen tuotteen analysointi & raportointi
kehityksessa) (kehittyneemmalla prototyypilla)
Tee-se-itse kiytettdvyystestauksen kdytintd
(iteratiivinen suunnittelu)

Tee-se-itse kdytettédvyystestauksen arviointi

KUVIO 2. Tutkimuksessa yhdistyivat tee-se-itse kaytettavyystestauksen teoria, kaytanto ja
arviointi
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Kaytettavyystutkimusten toteuttamiseksi tarvittiin teoriatietoa kaytettavyyden peruskasit-
teista seka kaytettavyystutkimuksen konkreettisesta lapiviennista. Tietoperustaa kerattiin
paaosin kansainvalisista, ihmisen ja jarjestelman vuorovaikutuksen ergonomiaan liittyvista
ISO-standardeista (SFS-EN-ISO 9241-11:2018; SFS-EN-ISO 9241-210:2010) ja kaytetta-
vyystutkimuksen ammattilaisten julkaisemasta kirjallisuudesta, tutkimuksista, artikkeleista
seka jonkin verran myos videoista ja blogikirjoituksista. Tee-se-itse kaytettavyystestauk-
sen kaytdnndn muodosti kaksi laadullista, moderoitua kasvotusten toteutettua kaytetta-
vyystutkimusta, jossa testattavaa tuotetta muokattiin tutkimuksen tulosten perusteella.
Tee-se-itse kaytettdvyystestauksen lapiviennissa noudatettiin pdaosin kaytettavyyskon-

sultti Steve Krugin menetelméaohijeita.

Molempiin kaytettavyystutkimuksiin osallistui kolme tiedonantajaa, siis yhteensa kuusi
osallistujaa. Lopulta tee-se-itse kaytettavyystestauksen menetelmaa ja tuloksia arvioitiin

tutkimusorganisaation I&ht6kohdista ja odotuksista kasin.

Seuraavassa tietoperustassa perehdytaan ensin kaytettavyyden peruskasitteisiin: kaytta-
jaan, kaytettavyyteen, kayttajakeskeiseen suunnitteluun ja kayttdjakokemukseen. Taman
jalkeen tarkastellaan kaytettavyystestausta kaytettavyyden arviointimenetelmana, jossa
tutustutaan kaytettavyystestauksen maaritelmiin, historiaan, eri tyyppeihin ja toteutusta-
poihin. Teoriaosuuden lopuksi esitellaan tee-se-itse kaytettavyystestauksen vaiheet ja ete-
neminen niin yksityiskohtaisesti, ettd kuvauksen perusteella kaytettavyystestauksen to-

teuttaminen pitéisi onnistua my0ds ensikertalaiselta.
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3 KAYTETTAVYYDEN PERUSKASITTEET
3.1 Kayttaja

Kayttaja on henkild, joka on konkreettisessa vuorovaikutuksessa tuotteen kanssa (Jokela
2010, 14). Kuitenkin kasitteet kayttaja ja asiakas eroavat toisistaan. Jokela (2010, 14) yk-
sinkertaistaa eron seuraavasti: kayttaja kayttaa tuotetta ja asiakas tekee ostopaatdksen
tuotteesta. Smedberg (2015, 150) tdsmentaa, ettd asiakas pitda houkutella tuotteen pariin
aina uudelleen, toisin kuin kayttaja. Ohjelmistotuotannossa tyypillinen tapa nadhda kayttaja
tuotteen kayttajana ja asiakas tuotteen ostajana viittaa Smedbergin (2015, 150) mukaan
tuotantologiikan mukaiseen ajatteluun, jossa tuotteen tarjoava yritys vastaa arvon luon-
nista. Smedberg (2015, 151) korostaa, etta asiakas on kasitteena kuitenkin selvasti katta-
vampi kuin kayttaja. Asiakkaaseen ja asiakkuuteen liittyy enemman informaatiota, koska
siihen sisaltyy kayttajan, ostajan ja palvelun osapuolen ulottuvuudet. Taman takia asiak-
kaan kokemus pitaisi Smedbergin (2015, 151) mukaan ottaa laajemmin tarkasteluun pal-

veluiden kehittdmisessa kayttdjan kokemuksen ohella.

Kuluttajille suunnatuissa digitaalisissa palveluissa kayttaja ja asiakas ovat usein sama
henkilo. Esimerkiksi kulutustavaroiden verkkokaupassa vieraileva henkil6 tekee useimmi-
ten itse ostopaatoksen. Toisaalta lapsiperheessa verkkokaupan kayttaja saattaa olla ala-
ikainen lapsi, mutta asiakas on lapsen vanhempi, joka lopulta paattaa tuotteen ostami-

sesta harkintansa mukaan.

Jokela (2010, 15) painottaa, etta erityisesti suunnittelun ndkékulmasta on tarked ymmar-
taa kayttajan ja asiakkaan ero. Han korostaa, etta asiakkaalle tuote pitaa suunnitella siten,
ettd se myy. Kayttaja puolestaan arvostaa, etta tuote on kaytéssa hyva. (Jokela 2010, 15.)
Jos kayttaja ja asiakas ovat sama henkild, ostokokemus kokonaisuudessaan merkitsee.
Esimerkiksi verkkokaupassa asioidessa asiakas arvostaa ostettavan tuotteen liséksi osta-
misen helppoutta, jolloin asiakkaan kokonaiskokemus muodostuu koko osto- ja toimitus-
polun koetusta sujuvuudesta ja miellyttavyydesta seka toimitettavan lopputuotteen laa-

dusta.

Informaatiotekniikassa puhutaan usein myds loppukayttajasta. Loppukayttaja on Tech-
Target-verkkosivuston (2018) mukaan "Henkild, jolle ohjelma tai laite on viime kadessa
suunniteltu.” (suomennos kirjoittajan) Nain ollen henkilét, jotka mahdollistavat digitaalisen
tuotteen syntymisen, eli suunnittelijat, kehittajat, asentajat tai paakayttajat eivat ole loppu-
kayttajia. TechTargetin maaritelmassa todetaan, etta “loppu”-etuliite on syntynyt todenna-
koisesti siksi, ettd useimpiin informaatioteknologioihin liittyy ketju toisiinsa yhdistyvia tuote-

komponentteja, joiden loppupaassa on kayttaja. TechTerms (2018) ja Webopedia (2018)
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taydentavat maarittelya, ettd loppukayttaja on henkild, joka kayttda ohjelmaa tai laitetta,
kun se taysin valmis, asennettu ja markkinoitu. Naiden maaritelmien perusteella verkkosi-
vuston sisallon tuottaja tai yllapitaja eivat ole loppukayttajia, vaikka myos naille kayttaja-
ryhmille tuotteen hyodyllisyys, helppokayttdisyys, saavutettavuus, tehokkuus ja toiminta-
varmuus ovat tarkeita tuotteen laatuominaisuuksia. Sisalldn tuottajat ja yllapitajat kayttavat

ja arvioivat tuotetta hallinnan nakdékulmasta.

Samalla tavalla kuin asiakas voi olla sisdinen tai ulkoinen, jossa sisadinen asiakas on yri-
tyksen omaa henkilékuntaa ja ulkoinen asiakas ostava kuluttaja- tai yritysasiakas, digitaa-
lisen tuotteenkin kayttaja voi olla sisainen tai ulkoinen. Siséisia kayttajia ovat esimerkiksi
edellda mainitut verkkopalvelun sisallon tuottajat ja yllapitajat seka yrityksen myyijat, jotka
kayttdvat oman organisaation digitaalista palvelua tydvalineenaan. Ulkoisia kayttajia ovat

palvelun ulkoiset sidosryhmat, esimerkiksi ostavat asiakkaat ja tiedonhakijat.

3.2 Kaytettavyys

Kaytettavyys on ominaisuus, joka monilla tuotteilla on, mutta useilta tuotteilta se yha puut-
tuu. Hyva kaytettavyys on nakymatdnta. Jos vuorovaikutus tuotteen kanssa sujuu, kaytet-
tavyytta ei tule ajatelleeksi. Kaytettavyys muodostuu ongelmaksi vasta sitten, kun sita ei
ole. Kun tuote on kaytettava, se ei aiheuta kayttajassaan turhautumista, vaan kayttaminen
sujuu ilman esteita, epardéintia tai kysymyksia. (Krug 2014, 11; Barnum 2011, 1; Rubin &
Chisnell 2008, 3-6.)

ISO 9241-11 (2018, 11) standardi maarittelee kaytettavyyden seuraavasti:

Kéytettdvyys on mitta, miten hyvin méaéarétyt kéyttéjat voivat kéyttaa jarjestelméa,
tuotetta tai palvelua tietyssa kéyttotilanteessa saavuttaakseen maéritetyt tavoitteet

tuloksellisesti, tehokkaasti ja tyytyvéisiné.

Mitta, milla kaytettdvyys saavutetaan, vaihtelee jarjestelman tai tuotteen tai palvelun, ta-
voitteiden, tehtavien, kayttdjien, resurssien tai kayttdéympariston erityispiirteiden mukaan.
Esimerkiksi saman tuotteen tai palvelun kaytto voi johtaa hyvinkin eritasoiseen kaytetta-
vyyteen riippuen tavoitteista, kayttajasta tai muista kayttdkontekstin osatekijoista. Kaytet-
tavyyteen vaikuttaa kayttajien ominaispiirteet, kyvykkyydet ja muut yksilélliset erot seka
suoritettavien tehtavien sisaltdé. Myos kayttajan fyysinen, sosiaalinen, kulttuurinen ja or-
ganisatorinen ymparisto vaikuttaa tuotteen tai palvelun kaytettavyyteen. (SFS-EN-ISO
9241-11:2018, 12.)
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ISO 9241-11 standardin maaritelman mukaan tuotteen kaytettavyys on aina suhteessa
kayttajaan, kayttajan tavoitteisiin seka kayttokontekstiin. Kun edella mainitut Iahtékohdat
on maaritelty, tarvitaan maaritteet, jotka luonnehtivat kaytettavyytta ja joiden avulla kaytet-
tavyytta voidaan mitata. (Jokela 2010, 18.) ISO 9241-11 (2018, 13) maaritelmassa nama
attribuutit ovat tuloksellisuus (engl. effectiveness), tehokkuus (engl. efficiency) ja tyytyvai-
syys (engl. satisfaction). Tuloksellisuus mittaa, missa maarin kayttaja paasee tavoittei-
siinsa siten, etta lopputulos on oikea (Jokela 2010, 18). Tuloksellisuutta arvioidaan loppu-
tuloksen tarkkuudella (engl. accuracy) ja taydellisyydella (engl. completeness) (suomen-
nokset kirjoittajan). Tarkkuus kertoo, missa méaarin todellinen lopputulos vastaa aiottua
lopputulosta. Taydellisyys mittaa, missd maarin tuotteen tai palvelun kayttgjat pystyvat
saavuttamaan kaikki aiotut lopputulokset. (SFS-EN-ISO 9241-11:2018, 14-15.) Jos kayt-
taja esimerkiksi tilaa tuotteen verkkokaupasta, han olettaa, etta toimitettava tuote on juuri

se, mink& han on tilannutkin.

Tehokkuus mittaa, kuinka paljon resursseja tarvitaan siihen, etta kayttaja paasee tavoit-
teeseensa. Tyypillisesti tehokkuutta mitataan ajassa: mitd nopeammin tavoitteeseen
paastaan, sitd parempi tehokkuus. (Jokela 2010, 18.) Tehokkuutta voidaan mitata myos
ihmisen vaivannadssa, rahassa ja materiaalina (SFS-EN-ISO 9241-11:2018, 15). Verkko-
kaupassa tehokkuuteen vaikuttaa koko ostoprosessin sujuvuus ja nopeus, toisin sanoen

verkkoasioinnin kitkattomuus ja tuotteen toimitusnopeus asiakkaalle.

ISO 9241-11 (2018, 16) mukaan tyytyvaisyys mittaa, missd maarin tuotteen tai palvelun
kaytosta johtuvat kayttajan fyysiset, kognitiiviset tai emotionaaliset reaktiot vastaavat kayt-
tajan tarpeita tai odotuksia. Tyytyvaisyys ilmenee epamukavuuden puuttumisena ja myon-
teisena suhtautumisena tuotteen kayttdon (SFS-EN-ISO 9241-210:2010, 14). Verkko-os-
tosta tehdessaan kayttaja arvioi, millainen subjektiivinen kokemus verkkoasiointi kokonai-
suudessaan on: onko verkkokaupassa asiointi ja kayttétilanne olleet miellyttavia, onko

tuotteen toimitus ollut nopea ja varma seka vastaako tuote lopulta kayttajan odotuksia.

Jokela (2010, 19) toteaa, ettd ISO 9241-11 maaritelman heikkoutena on pidetty sen hyoty-
ajattelua, eli se keskittyy hyotyjarjestelmien kaytettavyyden kuvaukseen, eikd suoraan so-
vellu viihteellisempien tuotteiden kaytettavyyden maaritelmaksi. Jokela (2010, 10) nakee,
ettd periaatteessa maaritelmaa voisi laajentaa viihtyvyytta kuvaavilla attribuuteilla, kuten
nautittavuus (engl. enjoyability). Standardin kaytettavyyden maaritelman kolme attribuuttia
ovat pysyneet kuitenkin samoina viimeisimmassa, vuonna 2018, uudistetussa painok-
sessa (SFS-EN-ISO 9241-11:2018, 13).
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Bevan (2009) kritisoi ISO 9241-11 maaritelmaa siita, etté se ei ota huomioon ajan vaiku-
tusta kaytettavyyteen. Se ei mainitse lainkaan opittavuutta (engl. learnability) ja muistetta-
vuutta (engl. memorability), missa kokemus kaytettavyydesta muuttuu ajan myoéta. Opitta-
vuus on Petrien ja Bevanin (2009, 2) maaritelman mukaan aika ja vaiva, jotka vaaditaan,
ettd saavutetaan tietty taso jarjestelman kayttdésuorituksessa. Muistettavuus on taas aika
ja vaiva, jotka vaaditaan palauttamaan maaratty kayttésuorituksen taso, kun jarjestelmaa

ei ole kaytetty vahaan aikaan (Petrie & Bevan 2009, 3).

Petrie ja Bevan (2009, 2-3) vaittavat, etta opittavuuden ja muistettavuuden lisaksi useat
kaytettavyyden asiantuntijat ovat harkinneet joustavuuden (engl. flexibility) ja turvallisuu-
den (engl. safety) lisdamista kaytettavyyden attribuuteiksi. Joustavuuden he (2009, 2)
maarittelevat mitaksi, miten hyvin jarjestelma pystyy mukautumaan kayttajien toivomiin
muutoksiin. Turvallisuus sisaltda puolestaan jarjestelman osa-alueet, jotka liittyvat kaytta-
jan suojelemiseen vaarallisilta olosuhteilta ja epatoivotuilta tilanteilta (Petrie & Bevan
2009, 3). Opittavuus ja muistettavuus ovat mukana seuraavaksi kuvatussa Nielsenin kay-

tettdvyyden luonnehdinnassa.

Jakob Nielsen (2012b) maarittelee kaytettavyyden laadulliseksi ominaisuudeksi, jolla arvi-
oidaan, miten helppoa kayttoliittymaa on kayttaa. 1ISO 9241-210 (2010, 16) standardi selit-
taa kayttoliittyman seuraavasti: "Kaikki vuorovaikutteisen jarjestelman (ohjelmiston tai lait-
teiston) komponentit, jotka tarjoavat kayttajalle tietoa ja ohjauskeinoja tiettyjen tehtavien
toteuttamiseksi kyseisella jarjestelmalla”. Nielsen arvioi kaytettavyytta viiden laatukom-
ponentin avulla, jotka ovat opittavuus (engl. learnability), tehokkuus (engl. efficiency),
muistettavuus (engl. memorability), virheettdmyys (engl. errors) ja tyytyvaisyys (engl. sa-
tisfaction). Edella kasitelty ISO 9241-11 (2018) standardin maaritelma sisaltaa naista
kaksi: tehokkuuden ja tyytyvaisyyden.

Nielsenin maaritelmassa opittavuus kuvaa, kuinka helppoa kayttajalla on suorittaa perus-
tehtavia ensimmaisella kerralla, kun han on vuorovaikutuksessa kayttoliittyman kanssa.
Tehokkuus ilmaisee, etta kun kayttaja on oppinut kayttoliittyman, kuinka nopeasti han suo-
riutuu tehtavista. Siten Nielsenin maaritelmassa tehokkuutta mitataan ajassa. Muistetta-
vuus mittaa uudelleen oppimisen nopeutta siind yhteydessa, kun kayttaja palaa kayttoliit-
tyman pariin oltuaan kayttamatta sita jonkin aikaa. Virheettdmyys tahtaa kayttajan virhei-
den maaran minimoimiseen, vakavien virheiden eliminoimiseen ja nopeaan virheista toi-
pumiseen. Tyytyvaisyys kertoo, kuinka miellyttavaa kayttoliittymaa on kayttaa. (Nielsen
2012b.)
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Nielsen (2012b) mainitsee tarkeaksi laatuominaisuudeksi myds kayttdkelpoisuuden (engl.
utility). Kayttokelpoisuus viittaa kayttéliittyman toiminnallisuuteen, eli etta se tekee, mita
kayttaja tarvitsee (Nielsen 2012b). Kaytettavyys ja kayttokelpoisuus ovat Nielsenin mie-
lesta yhta tarkeita ja ne yhdessa maarittelevat, onko jonkin hyddyllista (engl. useful) (tau-
lukko 2).

TAULUKKO 2. Nielsenin (2012b) mukaan hyddyllisyys muodostuu tuotteen/palvelun kay-
tettdvyydesta ja kayttokelpoisuudesta

Kaytettavyys = Tuotteen/palvelun kaytdn helppous ja miellyttavyys
Kayttokelpoisuus = Tuotteen/palvelun kyky toimia tietyssa tehtavassa
Hyddyllisyys = Tuotteen/palvelun kaytettavyys + kayttokelpoisuus

Hyddyllisyys siséltaa sen, mita 1ISO 9241-11 maaritelmassa kutsutaan tuloksellisuudeksi.
Jokelan (2017) mukaan keskeisin kaytettavyyden maare on juuri tuloksellisuus, koska se
mittaa, saavuttaako kayttaja oikein halutun tavoitteen. Nielsen (2012b) korostaa, etta kayt-
toliittyman pitaa pystya tekemaan sen, mita kayttaja haluaa ja riittdvan helposti. Jokela
(2017) pitéaa helppokayttoisyytta kuitenkin 16ysana kasitteena, jolla usein korvataan tarkea
maare, eli tuloksellisuus. Nielsen (2012b) tdydentaa, etta tuotteen kayttdkelpoisuutta voi-
daan tutkia samoilla kayttajatutkimusmenetelmilla, joiden tarkoituksena on parantaa kay-
tettavyytta.

Joukko espanjalaisia tutkijoita esittelevat International Journal of Human-Computer Inter-
action -julkaisun artikkelissa konstruoimansa yksityiskohtaisen, hierakkisesti jarjestetyn
kaytettavyyden taksonomian (Alonso-Rios, Vazquez-Garcia, Mosqueira-Rey & Moret-Bo-
nillo 2009). Luokittelujarjestelma syntyi tutkijoiden kritiikistd siihen mennessa kirjallisuu-
dessa esitettyja kaytettavyyden maaritelmia kohtaan. Ensiksi tutkija kokivat, ettd maaritel-
mat olivat aivan liian suppeita ja epatarkkoja. Niiden soveltamista kuvattiin kirjallisuudessa
epamuodollisesti vain muutamien esimerkkien avulla. Toiseksi Alonso-Rios ym. havaitsi-
vat, ettd kaytettavyyden maarittely rajoittui silloisessa kirjallisuudessa vain ohjelmistojar-
jestelmiin. Kaytettdvyys on kuitenkin ominaisuus, joka liittyy kaikenlaisiin jarjestelmiin,

mika heidan mielestaan kaytettavyyden taksonomiassa tulee ottaa huomioon.
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Edelld mainittujen perustelujen vuoksi Alonso-Rios ym. (2009, 3-4) nakivat tarpeelliseksi
maaritella kaytettavyyden ja sen komponentit aiempaa kattavammin ja tarkemmin. Tutkijat
vaittavat, ettd heidan rakentamansa taksonomia tarjoaa kaytettavyystutkimukselle kasite-
mallin tuotteen kaikkiin elinkaaren vaiheisiin. Luokittelun on tarkoitus auttaa tunnistamaan
kaytettavyysongelmia, jotka muuten saattaisivat jadda huomaamatta. Taksonomiaa voi-
daan kayttaa myos erilaisten kaytettavyysaktiviteettien perustana, esimeriksi jarjestelman

kaytettavyysvaatimusten maarittelyssa. (Alonso-Rios ym. 2009, 17.)

Seuraavaksi on lyhyesti kuvattu tutkijoiden luomat kaytettavyyden osatekijat. Ylimman ta-
son ominaisuusia ovat tiedettavyys (engl. knowability), toimivuus (engl. operability), tehok-
kuus (engl. efficiency), kestavyys (engl. robustness), turvallisuus (engl. safety) ja subjektii-
vinen tyytyvaisyys (engl. subjective satisfaction) (Alonso-Rios ym. 2009, 5) (suomennok-

set kirjoittajan).

Tiedettavyys viittaa jarjestelman kaytdon ymmartamiseen, oppimiseen ja muistamiseen.
Sen osatekijoitd ovat selkeys, johdonmukaisuus, muistettavuus ja auttavaisuus. Toimi-
vuus on jarjestelman kyky tarjota tarvittavat toiminnallisuudet ja mahdollistaa jarjestelman
kayttd. Toimivuuden ala-attribuutteja ovat kattavuus, tarkkuus, universaalisuus ja jousta-
vuus. Tehokkuus on jarjestelman kapasiteetti tuottaa oikeita tuloksia kaytettyjen resurs-
sien suhteessa. Tehokkuutta voidaan mitata ihmisen vaivanadssa, tehtédvan suoritus-
ajassa, kaytetyissa resursseissa ja kustannuksissa. Kestavyys on jarjestelman kyky torjua
virheita ja haitallisia tilanteita. Epasuotuisat tilanteet voivat johtua siséisesta virheesta,
vaarasta kaytostd, kolmannen osapuolen vaarinkaytdsta ja ymparistdon ongelmista. Turval-
lisuus on edellytys selviytya riskeista ja vahingoista, jotka johtuvat jarjestelman kaytosta.
Turvallisuusriski voi liittya kayttajaan itseensa, kolmanteen osapuoleen tai ymparistdon.
Subjektiivinen tyytyvaisyys on jarjestelman kapasiteetti tuottaa kayttajassa mielihyvan tun-
teita ja kiinnostusta. Subjektiivinen tyytyvaisyys koostuu kahdesta osatekijasta: kiinnostuk-

sesta ja estetiikasta. (Alonso-Rios ym. 2009, 5-11.)

Kaytettavyyden kasite ei siis ole mitenkaan yksiselitteinen. Kayttavyytta mittaavat attribuu-
tit ovat osittain paallekkaisia ja samoille termeille on annettu erilaisia merkityksia, joiden
tarkkuus vaihtelee. Maaritelmia leimaavat erilaiset painotukset, esimerkiksi tuloksellisuus
eli halutun aikaansaannoksen saavuttaminen korostuu 1ISO 9241-11 maaritelmasséa, kun
taas jotkut maaritelmat korostavat saavutettavuuden ja kaytén helppoutta. Lisaksi tuotteet
ja kayttokontekstit ovat hyvin heterogeenisia, jolloin kaikki asiantuntijoiden esittamat attri-

buutit eivat pade kaikkiin tuotteisiin ja kayttétilanteisiin.
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Kaytettavyyden mittaaminen on kompleksista, koska kaytettavyys on muotoutuva ominai-
suus, joka riippuu kayttajien, tuotteiden, tehtavien ja ymparistojen valisesta vuorovaikutuk-
sesta (Lewis 2014, 664). Lewis (2014, 666) kirjoittaa, etta viela on epaselvaa, mika laajen-
netuilla kaytettdvyyden malleilla, esimerkiksi Alonso-Rios ym. kaytettavyyden taksonomi-
alla, on kaytettdvyyden asiantuntijoiden ja tutkijoiden tydssa tulevaisuudessa. Lewis
(2014, 666) ehdottaa, etta laajennettujen maarittelyjen tulee kayda lapi tilastolliset testit,

jotta niiden hypoteettiset rakenteet pystyttaisiin validoimaan.

Kaytettavyyden perinteiset maaritteet kuitenkin mahdollistavat jo nykyiselldan kayttajako-
kemuksen mittaamisen, eli miten kayttaja henkilokohtaisesti kokee tuotteen kayton, esi-

merkiksi tuloksellisuuden, tehokkuuden, oppimisen ja miellyttdvyyden nakékulmista. Ana-
lysoimalla mittaustuloksia ja tekemalla niiden perusteella johtopaatodksia ja ratkaisuehdo-

tuksia pystytédan parantamaan tuotteen kayttokokemusta.

3.3 Kayttajakeskeinen suunnittelu

Kayttajakeskeisen suunnittelun [dhestymistavan ja filosofian taustalla on kansainvalinen
ISO-standardi. ISO 13407 ja sen sittemmin korvannut ISO 9241-210 (2010) kayttaa kay-
tettavyyteen tahtdavasta suunnittelusta termia ihmiskeskeinen suunnittelu (engl. human-
centered design) (Jokela 2010,12). ISO 9241-210 (2010, 14) maarittelee ihmiskeskeisen

suunnittelun seuraavasti:

Ihmiskeskeinen suunnittelu on jérjestelmésuunnittelun ja -kehityksen ldhestymis-
tapa, jonka tavoitteena on tehdé jérjestelmét kéytettévyydeltdédn paremmiksi kohdis-
tamalla huomio jérjestelmén kdytté6n seké soveltamalla ergonomian ja kéytetta-

vyysalan tietdmystéa ja tekniikoita.

Standardi tdydentaa, etta termia "ihmiskeskeinen suunnittelu” kaytetdan termin "kayttaja-
keskeinen suunnittelu” sijaan siksi, ettd halutaan huomioida kayttajien liséksi muiden si-
dosryhmien vaikutus. Kaytanndssa termeja voidaan pitda kuitenkin synonyymeina. (SFS-
EN-ISO 9241-210:2010, 14.)

Kayttajakeskeisen suunnittelun (engl. user-centered design) lahtékohtana on tuottaa
suunnitteluratkaisuja kayttajien ja heidan tarpeidensa, toiveidensa ja rajoitteidensa ym-
marryksen pohjalta. Tuotteen, palvelun tai jarjestelman kayttaja asetetaan suunnittelupro-
sessin keskioon. Kayttajakeskeinen suunnittelu edellyttda, ettd suunnittelijat testaavat
muotoilemiaan ratkaisuja oikeassa elamassa todellisten kayttajien kanssa. Testaaminen

kuuluu kayttajakeskeiseen suunnitteluun olennaisesti, koska muutoin suunnittelijoiden on
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hyvin vaikea saada tietoa, miten kayttajat kokevat ja ymmartavat suunnitellun tuotteen ja
miten he kayttavat sita. (Pratt & Nunes 2012, 12.) Ymmarrys kayttajien tarpeista ja toi-
veista syntyy Normanin (2013, 9) mukaan ensisijaisesti heita tarkkailemalla, koska ihmiset
eivat valttamatta tunnista todellisia tarpeitaan tai tiedosta kohtaamiaan vaikeuksia. Kaytta-
jakeskeisen suunnittelun periaatteisiin kuuluukin valttda ongelman tarkkaa maarittelya ja
sita vastoin iteroida suunnitteluratkaisua nopean testauksen avulla seka tarkentaa jokai-

sen testauksen jalkeen ongelmamaarittelya ja lahestymistapaa. (Norman 2013, 9.)

ISO 9241-210 standardissa ihmiskeskeisen lahestymistavan kayttdmista perustellaan
merkittavilla taloudellisilla ja sosiaalisilla hyddyilla kayttajalle ja jarjestelmatoimittajalle.
Tuotteiden laatu paranee, mika iimenee kayttajille muun muassa helppokayttdisyytena,
esteettdmyytend, saavutettavuutena seka kayttdjakokemuksen paranemisena. Myds or-
ganisaation toimintatehokkuus paranee, koska kehitysprojekteissa varmistetaan, etta tuot-
teet tayttavat kayttaja- ja sidosryhmien vaatimukset, jolloin tarve kayttajatuki-, neuvonta- ja
koulutuspalveluille vahenee. Kaytettavyydeltdan korkealaatuiset tuotteet ovat useimmiten
seka teknisesti ettd kaupallisesti menestyvampid. Tuotteiden kilpailuasema markkinoilla
voi myds parantua. (SFS-EN-ISO 9241-210:2010, 16, 18.)

ISO 9241-210 (2010, 18) standardi maarittelee, etta riippumatta, mitéd suunnitteluproses-
sia tai vastuiden ja roolien jakoa kaytetaan, kayttajakeskeisen lahestymistavan olisi nou-

datettava seuraavia periaatteita:

1. Suunnittelu perustuu kayttgjien, tehtavien ja ymparistdjen selkedan ymmartami-
seen.

Kayttajat ovat mukana koko suunnittelun ja kehityksen ajan.

Kayttajakeskeinen arviointi ohjaa ja tarkentaa suunnittelua.

Prosessi on iteratiivinen.

Suunnittelu kohdistuu kayttajakokemukseen kokonaisuutena.

o gk~ wDd

Suunnittelutiimilld on monialaisia taitoja ja nakdkulmia.

Naiden periaatteiden sisaltda selvitetdan lyhyesti seuraavana. Kayttdjien, tehtavien ja ym-
paristdjen selked ymmartaminen tarkoittaa, etta tunnistetaan suunniteltavan tuotteen
kaikki olennaiset kayttaja- ja sidosryhmat, eli ne joihin tuotteen kayttd suoraan tai epasuo-
rasti vaikuttaa sekd ymmarretdan kayttotilanne, toisin sanoen kayttajien ominaisuudet,
tehtavat seka organisatorinen ja fyysinen ymparistd. Kayttajan aktiivinen osallistuminen
kehitysprosessiin tarkoittaa kaytannossa osallistumista suunnitteluun, toimista tiedonanta-

jana ja suunnitteluratkaisujen arvioimista. Osallistumisen luonne ja maara voi vaihdella ke-
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hitysprosessin aikana projektityypista ja kaytetystd menetelmasta riippuen. Kayttajakes-
keinen arviointi viittaa kayttajapalautteen kerdamiseen suunnittelu- ja kehitystydn aikana
seka suunnitteluratkaisujen parantamiseen palautteen perusteella. Iterointi tarkoittaa kehi-
tysjaksojen toistamista, kunnes saavutetaan haluttu lopputulos. Iteroinnin hydty ilmenee
progressiivisesti kehittyvana suunnitteluratkaisuna, missa maarittelyja, kuvauksia ja ratkai-
sumalleja jalostetaan aina kun saadaan uutta informaatiota kayttajilta. Kayttajakokemuk-
seen vaikuttavat tuotteen fyysiset ominaisuudet, mutta myds kayttdjan aiemmat kokemuk-
set, taidot, tavat ja persoonallisuus. 1ISO 9241-210 (2010, 22) standardin mukaan kayttaja-
kokemuksen huomioivassa suunnittelussa otetaan huomioon kayttajan kokemus aiem-
mista tuoteversioista tai muista tuotteista, organisatoriset vaikutukset, kayttajadokumen-
tointi, online- ja fyysinen kayttajatuki, koulutus, pitkdaikainen kayttd seka tuotteen muo-
toilu, pakkaus, tuotemerkki ja mainonta. Kayttajakeskeisessa suunnittelussa suunnittelu-
ja kehitystiimien jasenten tulee edustaa riittdvan monialaista osaamista, mika auttaa ruok-
kimaan luovuutta ja ymmartdmaan muiden alojen rajoitteet ja realiteetit. Ryhman jasenilla
voi olla esimerkiksi seuraavien alojen osaamista: ergonomia, kaytettavyys ja saavutetta-
vuus, visuaalinen suunnittelu ja kayttoliittymasuunnittelu, laitteisto- ja ohjelmistosuunnit-
telu ja ohjelmointi, myynti ja markkinointi, liiketoimintaosaaminen seka tekninen tuki ja yl-
[apito. (SFS-EN-ISO 9241-210:2010, 20-28.)

ISO 9241-210 -standardi (2010, 26) kuvaa, etta kun jarjestelman, palvelun tai tuotteen ke-
hittmisen tarve on tunnistettu ja kayttdjakeskeisen suunnittelun hyédyntamisesta sovittu,
vuorovaikutteisen jarjestelman suunnitteluun sisaltyy nelja toisiinsa liittyvaa kayttajakes-
keista aktiviteettia: kayttotilanteen ymmartadminen ja maarittely, kayttdjavaatimusten maa-
rittely, suunnitteluratkaisujen tuottaminen ja suunnitteluratkaisujen arviointi. Aktiviteetteja
voidaan soveltaa jo alustavissa luonnoksissa ja prototyypeissa palautteen kerddmiseksi
ilman, ettd kayttgjavaatimukset ovat viela selvilld. Varhaisten suunnitteluratkaisujen arvi-
ointi auttaa syventamaan ymmarrysta kayttajatarpeista ja saamaan palautetta suunnitel-
maluonnoksista. (SFS-EN-ISO 9241-210:2010, 28.) Kuvio 3 havainnollistaa kayttajakes-
keisen suunnittelun prosessia, joka ei ole lineaarinen, vaan kukin aktiviteetti kayttaa toisen

aktiviteetin tuloksia.
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KUVIO 3. Kayttajakeskeisen suunnittelun aktiviteettien keskinainen riippuvuus (ISO 9241-
210:2010, 28)

Kayttajakeskeisen suunnittelun lahestymistapa ei maarittele, millaisia suunnittelu- ja tutki-
musmenetelmia ja tekniikoita tulee kayttda kussakin vaiheessa kayttajatarpeiden ja -pa-
lautteen selvittdmiseksi (Usability.gov 2018c). Kaytettavissa on lukuisia erilaisia suunnit-
telu- ja tutkimustekniikoita. Menetelmat ja tyokalut voivat olla luonteeltaan tutkivia, kuten
kyselyt ja haastattelut, tai tuottavia, kuten aivoriihet ja osallistava suunnittelu (Interaction
Design Foundation 2018a). Kayttajakeskeisessa suunnittelussa prosessin eri vaiheissa
kaytetdan niille soveltuvia menetelmia. Kayttokontekstin ja kayttajavaatimusten maaritte-
lyssa tekniikoiksi sopivat tutkivat menetelmat, kuten contextual inquiry (joka on suomen-
nettu seka havainnointihaastatteluksi (Hyysalo 2009, 112) etta tilannetutkimukseksi (Vuo-
rela 2005, 44)), fokusryhmahaastattelut (engl. focus groups), henkil6kohtaiset haastattelut
(engl. interviews) ja kyselyt (engl. surveys). Suunnitteluratkaisujen tuottamis- eli kehitta-
misvaiheessa kaytettyja menetelmia ovat esimerkiksi korttilajittelu (engl. card sorting),
osallistava suunnittelu (engl. participatory design), asiantuntija-arvioinnit kuten heuristinen
arviointi (engl. heuristic evaluation) ja kognitiivinen lapikaynti (engl. cognitive walkthrough)
seka kaytettavyystestaus (engl. usability testing). Suunnitteluratkaisujen arviointivaihee-
seen kayvat niin ikdan kaytettavyystestaus, kyselyt ja henkildkohtaiset haastattelut. (Bar-

num 2011, 55.) Tassa opinnaytetydssa keskitytdan ainoastaan kaytettavyystestaukseen.
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3.4 Kayttajakokemus

Kayttajakokemus (engl. user experience, lyh. UX) eroaa ihmisen yleisesta kokemuksesta
siten, etta se viittaa kokemuksiin, jotka syntyvat henkilon kohtaamisissa jarjestelmien
kanssa. Kohtaaminen voi olla kayttamista, vuorovaikutusta tai passiivista altistusta. Jarjes-
telma voi puolestaan olla erillinen tai yhdistetty tuote, palvelu tai artefakti, johon henkild on
vuorovaikutuksessa kayttoliittyman valityksella. Kayttajakokemus ei ole teknologialah-
toista, vaan ihmiskeskeista. (Roto, Law, Vermeeren & Hoonhout 2011, 6.) Jokaisen kayt-
tajan kokemus on subjektiivinen eli riippuu muun muassa kayttajan tiedoista ja taidoista,
asenteesta ja persoonallisuudesta, odotuksista ja aiemmista kokemuksista, kaytettavan
tuotteen toiminnallisista ja ei-toiminnallisista ominaisuuksista seka kayttétilanteesta. Posi-
tiivisella kayttajakokemuksella halutaan luoda arvoa seka kayttajalle etta jarjestelman,

tuotteen tai palvelun toimittajalle.

Kayttajakokemuksesta on olemassa lukuisia erilaisia maaritelmia. Esimerkiksi verkkosi-
vustolle All About UX (www.allaboutux.org) on koottu 27 toisistaan hiukan poikkeavaa

kayttdjakokemuksen luonnehdintaa. Maaritelmat ulottuvat psykologisesta nakdkulmasta
liketoimintanakokulmaan ja laatukeskeisesta tarkastelusta arvokeskeiseen tarkasteluun.

Mikaan yksittainen maaritelma ei sovellu kaikkiin nakokulmiin. (Roto ym. 2011, 4.)

ISO 9241-210 (2010, 16) ja ISO 9241-11 (2018, 9) standardeissa kayttajakokemus maari-

tellaan seuraavasti:

Kéyttajdkokemus on henkilén havainnot ja vasteet, jotka ovat seurausta jérjestel-

mén, tuotteen tai palvelun kéytésta ja/tai ennakoidusta kaytdsta.

ISO 9241-11 (2018, 9) standardi tdydentaa, ettd henkilon havainnot ja vasteet sisaltavat
kayttajan tunteet, uskomukset, mieltymykset, fyysiset ja psykologiset reaktiot, kayttaytymi-
set ja aikaansaannokset ja ne voivat ilmeta ennen jarjestelman, tuotteen tai palvelun kayt-
t6a, kayton aikana ja sen jalkeen. Kayttdjakokemukseen vaikuttaa tuotemerkin imago ja
ulkondké seka jarjestelman, tuotteen tai palvelun toiminnalliset tekijat, kuten ominaisuu-
det, suorituskyky ja vuorovaikutuskayttaytyminen. Kayttajakokemukseen vaikuttavat myos
kayttajan aiemmat kokemukset, asenteet, taidot, kyvyt ja persoonallisuus seka kayttoti-
lanne. ISO 9241-11 standardi muistuttaa, etta kayttajakeskeisella suunnittelulla voidaan
vaikuttaa vain niihin kayttajakokemuksen nakokulmiin, jotka johtuvat vuorovaikutusjarjes-
telman suunnittelusta. (SFS-EN-ISO 9241-11:2018, 9.) Siind missa kaytettavyys kasittelee
kayttajaryhman tavoitteita, kayttadjakokemus painottaa enemman kayttajan henkildkohtai-

sia tavoitteita, joihin voi siséltya motivaatiotekijoita, kuten mahdollisuus itseilmaisuun, uu-
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den tiedon tai taitojen saaminen tai miellyttadvien muistojen synnyttdminen. Kayttajakoke-
mukseen liittyy myds, miten kokemus muuttuu toistuvan kaytén myoéta. (SFS-EN-ISO
9241-11:2018, 27.)

Roto ym. (2011) ovat toimittaneet kayttdjakokemusseminaarissa kaytyjen keskustelujen
pohjalta selvityksen (engl. white paper), jonka tarkoitus on kuvata keskusteluun osallistu-
neiden kayttajakokemustutkijoiden ja -asiantuntijoiden ndkemyksia kayttajakokemuksen
avainkasitteista seka avata kayttajakokemuksen eri nakokulmia. Kolmekymmenta kaytta-
jakokemuksen ammattilaista ovat myoétavaikuttaneet selvityksen syntyyn. Roto ym. (2011,
5) tulkitsevat, etta kayttajakokemusta voidaan tarkastella ainakin kolmesta eri nakokul-
masta: ilmiéna, tutkimusalana ja kdytanténa. Roto ym. (2011, 5) avaavat nakdkantojen
eroa ladketieteeseen liittyvalla esimerkilla, jossa terveys on ilmid, |adketiede on tutkimus-

ala ja ladkarin tyo on kaytanto.

Kayttajakokemus ilmidna keskittyy kuvamaan, mita kayttadjakokemus on tai ei ole, tunnis-
tamaan kayttajakokemuksen eri tyyppeja seka selvittdmaan sen olosuhteita ja seurauksia.
Kayttajakokemus tutkimusalana on kiinnostunut, kuinka kokemukset muodostuvat tai mita
henkild odottaa kokevansa, kokee tai on kokenut. Lisaksi kayttajakokemus tutkimusalana
haluaa 16ytaa keinoja suunnitella jarjestelmia, jotka mahdollistavat tietynlaisen kayttajako-
kemuksen seka tutkia ja kehittda kayttokokemuksen suunnittelua ja arviointimenetelmia.
Kaytannon kayttajakokemus keskittyy suunnittelemaan, esittdmaan ja arvioimaan kaytta-
jakokemusta seka toimittamaan muotoilua, jonka tavoitteena on mahdollistaa tietynlainen

kayttdjakokemus. (Roto ym. 2011, 5.)

Kayttajakokemussuunnittelun (engl. user experience design tai lyh. UX design tai UXD)
tavoitteena on valmistaa tuotteita, palveluita ja jarjestelmia, jotka tuottavat merkityksellisia
ja mielekkaitd kokemuksia kayttajalle. Tuotekehitysorganisaatiossa kaytdnndn suunnittelu-
tyosta vastaa ihannetapauksessa ammattitaitoinen kayttajakokemussuunnittelija (engl.
user experience designer tai UX designer), joka on kiinnostunut kokonaisvaltaisesti tuot-
teen ominaisuuksista mukaan lukien brandi, design, kaytettavyys ja toiminnallisuus. Kayt-
tajakokemussuunnittelijalle suunniteltavan tuotteen kaytettavyys on olennaista, mutta niin
ovat myds sen miellyttavyys, tehokkuus ja hauskuus. (Interaction Design Foundation
2018b.)

Kayttajakokemusta arvioitaessa tulee ottaa huomioon sen aikasidonnaisuus. Kayttajako-
kemukseen vaikuttavat ennakko-odotukset, jotka syntyvat muun muassa kayttajan aiem-
mista kokemuksista kyseisesta brandista, vastaavista muista tuotteista sekd muiden hen-
kildiden mielipiteista. Kokemusta ennen tuotteen kayttéa Roto ym. (2011, 8) kutsuvat odo-

tetuksi kayttajakokemukseksi (engl. anticipated UX). Hetkellinen kayttajakokemus (engl.
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momentary UX) viittaa henkildn erilaisiin tunnereaktioihin jarjestelman vuorovaikutuksen
aikana. Jaksottainen kayttajakokemus (engl. episodic UX) kasittaa kayttajan yksittaisen
kayttokerran jalkeiset kokemukset jarjestelmasta. Useiden kayttokertojen jalkeista, ke-
raantyvaa kayttajakokemusta Roto ym. (2011, 8) kutsuvat kumulatiiviseksi kayttajakoke-

mukseksi (engl. cumulative UX). Nama kayttajakokemuksen aikajanteet on esitetty kuvi-

ossa 4.
Milloin? [ Ennen kayttoa Kaytsn aikana Kayton jalkeen Ajan kuluessa
Mita? Odotettu UX [ Hetkellinen UX [-% Jaksottainen UX |- Kumulatiivinen UX
Miten? Kokemuksen Kokeminen Kokemuksen Useiden kayttdjaksojen
kuvittelu b reflektointi q muistaminen

THD — —

KUVIO 4. Kayttajakokemuksen aikajanteet Roto ym. mukaan (2011, 8)

Keskittymalla hetkelliseen kokemukseen saadaan informaatiota henkilén tunnereaktioista
kayttoliittyman eri elementteja kohtaan. Tarkasteltaessa taas pitempaa ajanjaksoa, voi-
daan saada tietoa hetkellisten ja jaksottaisten kokemusten mahdollisista vaikutuksista ku-
mulatiiviseen kayttajakokemukseen. Esimerkiksi ensimmaisen kayton aikainen vahva ne-
gatiivinen reaktio voi lieventya jatkuvan kayton aikana syntyneiden onnistuneiden tulosten
seurauksena. Se, mihin kayttdjakokemuksen aikajanteeseen halutaan keskittya, asettaa
erilaisia vaatimuksia suunnittelulle ja arvioinnille. Roto ym. (2011, 9) korostavat, ettd koke-
misen eri vaiheet limittyvat eikd kokemus odotuksista useiden kayttdjaksojen muistami-

seen etene lineaarisesti.

Kayttajakokemukseen vaikuttavat tekijat voidaan Roto ym. (2011, 10) mukaan luokitella
kolmeen ryhmaan: kayttdkontekstiin, kayttdjaan ja jarjestelman ominaisuuksiin. Jarjestel-
man pysyessa samana, mutta kayttokontekstin muuttuessa kayttajakokemus voi muuttua.
Kayttajakokemuksen tarkastelussa kayttokonteksti sisaltaa sosiaalisen ja fyysisten ympa-
ristdn, kuten muut ymparilla toimivat tai oleskelevat henkilét seka konkreettisen kayttdym-
paristdn. Samoin se huomioi tehtavakontekstin, eli muut huomiota vaativat tehtavat seka

teknisen ja informaatiokontekstin, eli liittyméat tietoverkkoon ja muihin tuotteisiin.
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Koska jarjestelman kokeva kayttaja on muuttuva, on kayttajakokemuskin muuttuvaa. Kayt-
tajan motivaatio, mielentila, henkiset ja fyysiset resurssit seka odotukset vaihtelevat tilan-
teen mukaan. Kayttajakokemukseen vaikuttavat my6s kayttajan havainnot jarjestelman
ominaisuuksista, esimerkiksi toiminnallisuus, estetiikka, vuorovaikutuskayttaytyminen ja
reaktiokyky. Samoin kayttajakokemukseen vaikuttavat ominaisuudet, joita kayttaja on li-
sannyt, muokannut tai tuottanut jarjestelmaan itse kaytén seurauksena, kuten ohjelman
personoinnit ja kayttdon liittyva tuotteen fyysinen kuluminen. Myds valmistajan brandilld ja
imagolla on vaikutusta kayttajakokemukseen. Roto ym. painottavat, etta kayttajakoke-
musta ei voida kuvata kayttajdkokemukseen vaikuttavien tekijdiden avulla, vaan tekij6ita
voidaan kayttdaa kuvaamaan tilannetta, missa henkilélla oli tietynlainen kayttajakokemus

seka tunnistamaan syita maarattyyn kayttajakokemukseen. (Roto ym. 2011, 10.)

Peter Morville (2004) on visualisoinut kayttajdkokemukseen vaikuttavat tekijat hunajaken-
nokuviona (kuvio 5). Informaatioarkkitehtuurin ja kayttdjakokemussuunnittelun ammattilai-
sena Morvillen kayttajakokemuksen ulottuvuudet kiinnittyvat vahvasti digitaalisiin tuottei-
siin. Morvillen kayttajakokemuksen hunajakenno sisaltaa seitseman ominaisuutta, jotka
littyvat kayttajaan, tuotteeseen ja kayttokontekstiin. Naita ovat kayttaytymiseen liittyvat
hyodyllisyys, kaytettavyys, saavutettavuus ja I6ydettavyys sekd aineettomat tekijat halutta-

vuus, uskottavuus ja arvokkuus (Morville 2004; Barnum 2011, 13).

Hyodylli-
nen

Kaytettava Haluttava

Arvokas

Saavutet-

Loydettava tava

Uskottava

KUVIO 5. Kayttajakokemuksen attribuutit Morvillen (2004) hunajakennossa
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Morville ja Soegaard perustelevat kayttdjakokemuksen osatekijoita seuraavasti:

Tuotteen tulee olla hyddyllinen ja merkityksellinen kayttajalleen. Jos tuotteella ei ole tar-
koitusta, se ei parjaa kilpailussa muita hyddyllisia ja merkityksellisia tuotteita vastaan.
Hyddyllisyys koetaan hyvin subjektiivisesti. Tuote voidaan kokea hyddylliseksi pelkastaan
ulkonadn ja viihdyttavyyden perusteella. Esimerkiksi joku voi kokea tietokonepelin hyodyl-
liseksi samalla, kun jollekin toiselle peli ei ole lainkaan merkityksellinen. (Soegaard 2018,
22.) Morville (2004) tulkitsee kaytettavyyden helppokayttdisyydeksi. Kaytettavyys on tar-
kea osatekija, mutta se ei yksin riitd. Esimerkiksi imagon, identiteetin, brandin, estetiikan
ja emotionaalisen suunnittelun avulla luodaan haluttavuutta eli heratetaan tunteita ja ar-
vostusta. (Soegaard 2018, 24; Morville 2004) Léydettavyys viittaa seka digitaalisen tuot-
teen etta sen sisallon helppoon I6ydettavyyteen (Soegaard 2018, 23). Sisallon [6ydetta-
vyydessa korostuu navigoinnin helppous seka elementtien looginen sijoittelu, joilla varmis-
tetaan, etta kayttajat 16ytavat, mita etsivat (Morville 2004). Saavutettavuudella tavoitellaan,
ettd myds henkildt, joilla on jokin vamma tai rajoite pystyvat kayttamaan digitaalisia tuot-
teita (Soegaard 2018, 24; Morville 2004). Uskottavuus tarkoittaa, ettd kayttajat voivat luot-
taa, etta tuote toimii tehtdvassaan ja etta sen sisaltd on luotettavaa ja ajantasaista (Soe-
gaard 2018, 23). Tuotteen on myds luotava arvoa seka kayttajalleen etta valmistavalle yri-
tykselle (Soegaard 2018, 25). Arvo voi olla voittoa tavoittelemattomilla yrityksilla mission
edistamista ja voittoa tavoittelevilla organisaatioilla liiketoimintahyddyn maksimointia ja

asiakastyytyvaisyyden parantamista (Morville 2004).

Kayttajakokemuksen hunajakennoa voidaan kayttda maarittelemaan, mihin osatekijéihin
halutaan panostaa tuotekehityksessa eniten, jotta saavutettaisiin mahdollisimman positiivi-
nen kayttadjakokemus (Barnum 2011, 13). Se, mitkd ominaisuudet priorisoidaan tarkeim-
miksi, riippuu kayttajien, tuotteen ominaisuuksien ja sisallon seka kayttdkontekstin ainut-
laatuisesta tasapainosta. Usein valttamattéomat kompromissit laatutekijdiden suhteen tulee
Morvillen (2004) mukaan tehda mieluummin tietoisesti kuin tiedostamatta. (Morville 2004.)
Barnum (2011, 13) tdydentaa, ettd hunajakennon osatekij6ité voidaan kayttdé maarittele-

maan, mista nakokulmista erityisesti halutaan tietoa kaytettavyystestauksessa.
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3.5 Kasitteiden keskinaiset suhteet

Taman opinnaytetydn keskeisimmat kaytettavyyden kasitteet ovat edelld yksityiskohtai-
semmin kasitellyt kayttaja, kaytettavyys, kayttajakeskeinen suunnittelu ja kayttajakoke-

mus. Niiden keskindinen suhde on kuvattu kuviossa 6.

Kayttaja-
kokemus

Kayttaja-
keskeinen
suunnittelu

Kaytettavyys

Kayttaja

KUVIO 6. Opinnaytetydn kaytettavyyden ulottuvuudet

Kuvion ytimessa on kayttaja, jonka tarpeiden ja odotusten tayttdmiseen digitaalisten tuot-
teiden suunnittelu- ja kehitysprosessissa tahdatadan parhaimmillaan niin, etta kayttajan ko-
kemus ylittda odotukset. Kaytettavyys on ISO 9241-11 (2018, 11) standardin maaritelman
mukaan mitta, missa maarin kayttajat saavuttavat maaritetyt tavoitteet ennen kaikkea tu-
loksellisesti. Tuloksellisuutta mitataan tyypillisesti tehtadvassa onnistumisena (Jokela
2017). Kaytettavyys voidaan kasittdd myos tuotteen saavutettavuudeksi tai helppokayttoi-
syydeksi (Interaction Design Foundation 2018d; Nielsen 2012b; Morville 2004). Kaytetta-
vyytta voidaan niin ikdan tarkastella kaytettdvyysongelmien puuttumisena (Lewis 2014,
665). Kayttajakeskeinen suunnittelu maaritelldan User Experience Professionals’ Asso-
ciationin (UXPA 2012) asiasanastossa lahestymistavaksi tai filosofiaksi, jonka painopis-
teend on kayttajien varhainen ja jatkuva osallistuminen suunnittelu- ja arviointiprosessiin.
Siihen kuuluvat myds kaytettavyyssuunnittelu ja ergonomia. Siten kayttajakeskeinen
suunnittelu voidaan nahda kaytettavyyden laajentumana. Kayttajakeskeinen suunnittelu
sisaltyy puolestaan kayttajakokemukseen. (Lewis 2014, 666.) Kayttdjakokemus laajem-
man tulkinnan mukaan tarkoittaa kaikkia kohtaamisia tuotteen kanssa alkaen kiinnostuk-
sesta siihen asti, kun kayttaja lakkaa kayttdmasta tai puhumasta tuotteesta (Yitmen 2016,
100). Kun kaytettavyys kasittelee kayttajaryhman tavoitteita, kayttajakokemus painottaa
enemman kayttajan henkildkohtaisia odotuksia, mieltymyksia ja tavoitteita (SFS-EN-ISO
9241-11:2018, 27).
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4 KAYTETTAVYYSTESTAUS KAYTETTAVYYDEN ARVIOINTIMENETEL-
MANA

4.1 Kaytettavyystestauksen maaritelmia

Rubin ja Chisnell (2008, 21) maarittelevat kaytettdvyystestauksen prosessiksi, johon kut-
sutaan kohdeyleisén edustajia arvioimaan, missa maarin tuote tayttaad maaritetyt kaytetta-
vyyskriteerit. Tésmennys kohdeyleison edustajista estdd sekoittamasta kaytettavyystes-
tausta muihin kaytettavyyden arviointimenetelmiin, kuten heuristisiin asiantuntija-arvioihin
ja kognitiivisiin lapikaynteihin, joissa kayttajat eivat osallistu kaytettavyyden arviointipro-
sessiin (Rubin & Chisnell 2008, 21). Rubinin ja Chisnellin maaritelma edellyttdd myos, etta

testattavan mallin tai tuotteen kaytettavyyskriteerit on maaritelty ennen testausta.
Krug (2010, 13) luonnehtii kaytettavyystestausta seuraavasti:

Kéytettdvyystestaus on katsomista, kun henkilt yrittévét kdyttaéa jotakin, jota siné
olet luomassa/suunnittelemassa/rakentamassa tai jo luonut/suunnitellut/rakentanut
tarkoituksena, etté a) kdyttbkohteesta tehdaan helppokayttéisempi tai b) todistetaan,

ettéd se on helppokaéyttdinen. (suomennos Kirjoittajan)

Vaikka kaytettavyystestauksesta on useita eri muunnelmia, Krug (2010, 13) korostaa, etta
niille kaikille yhteista on, etta niihin liittyy ihmisten tarkkaileminen, kun he oikeasti kaytta-
vat tuotetta. Tarkennus todellisesta kaytdsta puolestaan erottaa kaytettavyystestauksen
kyselyista, haastatteluista ja fokusryhmista, joissa kiinnostuksen kohteena ovat ihmisten
mielipiteet tai heidan aiemmat kokemuksensa tuotteen kaytosta.

Barnum (2011, 13) tarkoittaa kaytettavyystestauksella aktiviteettia, joka keskittyy kaytta-
jien havainnointiin, kun he kayttavat tuotetta suorittaen tehtavia, jotka ovat heille todellisia
ja merkityksellisid. Barnum korostaa maaritelmassaan suoritettavien tehtavien mielek-
kyytta kaytettavyystestin osallistujille. Barnum (2011, 13-14) viittaa Krugin tavoin kaytetta-
vyystestauksen useisiin muunnelmiin, jotka ovat syntyneet seka teknologian kehittymisen
myota etta tarpeesta toteuttaa erilaajuisia testauksia monenlaisissa ymparistoissa ja olo-
suhteissa. Siksi kaytettavyystestauksen maaritelman tulee ulottua kasittamaan kaytetta-
vyystestauksen eri variaatiot ja kaytannét (Barnum 2011, 14). Kaytettavyystestauksen eri

muunnelmia eli toteutustapoja kasitelldaan luvussa 4.4 tarkemmin.
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Termeja kaytettavyystestaus (engl. usability testing) ja kayttajatestaus (engl. user testing)
kasitelldan jossain kirjallisuuslahteissa synonyymeina (Marsh 2018, 75; Nielsen 2018),
mutta jotkut suunnittelijat ja asiantuntijat (Mishra 2016; Techsynt Solutions 2017) ovat ha-
lunneet erottaa ne toisistaan. Kasitteita kaytetdan epajohdonmukaisesti myods puhekie-

lessa.

Mishra (2016) kuvaa termien eroa Medium.com -verkkosivuston blogikirjoituksessa siten,
etta kayttajatestauksella etsitdan vastausta kysymykseen "Tarvitsevatko kayttajat tuotet-
tani?”, kun taas kaytettavyystestauksella pyritdan vastaamaan kysymykseen. "Osaavatko
kayttajat kayttaa tuotettani?” Taman tulkinnan mukaan kayttajatestaus on tuotteen hyodyl-
lisyyden tutkimista. Sité voidaan hyddyntaa jo siina vaiheessa, kun tuotteesta on ole-
massa pelkka idea. Nain ollen kayttajatestaus voi olla idean tai markkinoiden validointia.
Mishra kirjoittaa, ettd kayttajatestausta voidaan toteuttaa esimerkiksi henkilékohtaisina

haastatteluina, fokusryhmahaastatteluina ja kyselyina.

Mishran kasityksen mukaan kaytettavyystestauksella tutkitaan, osaavatko ihmiset kayttaa
tuotetta tuloksekkaasti, missa kohtaa tuotteen kaytté on hankalaa ja mita pitaisi tehda,
etta kayttaminen olisi sujuvampaa. Kaytettavyystestausta voidaan Mishran mukaan tehda
heti, kun paperilla on ensimmaiset kasin piirretyt luonnokset. Kaytettavyystestaukseen
kuuluu paperiluonnoksen tai toiminnallisen prototyypin testauttaminen kayttgjilla pienten
tehtavien avulla. Tehtavien suorittamista seurataan joko olemalla fyysisesti lasna tai

etayhteyden valityksella. (Mishra 2016.)

Tassa opinnaytetydssa pyritdan kayttdamaan johdonmukaisesti termia kaytettavyystestaus.
Termilla viitataan prosessiin, jossa tarkoitus on l16ytaa tuotteesta kaytettavyysongelmia ha-
vainnoimalla kayttajia suorittamassa heille mielekkaita tehtavia (Barnum 2011, 13). Kay-
tettavyystestaus -termin kayttéa puoltaa sekin, etta siihen ei liity kayttajatestauksen tavalla
harhakasitysta, etta testattaisiin kayttajaa, eika tuotetta. Kaytettavyystestauksen alussa ja
kasikirjoituksessa toistetaan usein lause "Testaamme tuotetta, emme sinua.” Kaytetta-
vyystestauksessa kayttajiltd opitaan, mika heitd miellyttda, askarruttaa, turhauttaa ja mika
heille sopii tai ei sovi seka saadaan selville, vastaako testattava tuote heidan odotuksiaan
ja tukeeko paamaariaan. (Barnum 2011, 10.) Opinnaytetydssa viitataan myods kaytetta-
vyystestiin, jolla tarkoitetaan yksittaista, tassa tapauksessa yhden kayttajan testi-istuntoa.
Kaytettavyystutkimuksella tarkoitetaan taas yhden tutkimuksen testi-istuntojen kokonais-

maaraa. (Barnum 2011, 6.)
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4.2 Katsaus kaytettavyystestauksen historiaan

Kaytettavyystestauksella on juurensa klassisessa kokeellisessa tutkimuksessa (Rubin &
Chisnell 2008, 23). Kokeellisen tutkimuksen tavoitteena on tutkia ilmididen vaikutuksia toi-
siinsa tutkimusta varten luodussa ymparistdssa tai tilanteessa, jossa kontrolloidusti ja sys-
temaattisesti havainnoimalla seké syy-ja-seuraus-suhteita analysoimalla pyritdan mahdol-
lisimman luotettaviin tutkimustuloksiin (Jyvaskylan yliopisto 2015). Kaytettavyystestausta
harjoitettiin kokeellisen tutkimuksen muotona 1990-luvulle asti ja sille oli tyypillistd muodol-

lisuus, tasmallisyys ja korkeat toteutuskustannukset (Barnum 2011, 15).

Metodologiassa tutkija muotoilee aluksi hypoteeseja, jotka perustuvat useimmiten aikai-
semmalle teoreettiselle keskustelulle tai tutkimuksessa I6ydetylle havainnolle (Kvanti-
MOTYV 2003). Hypoteesi kuvaa, mita testauksessa oletetaan tapahtuvan, kun tarkastel-
laan perusjoukosta valittua kahta eri muuttujaa (Rubin & Chisnell 2008, 23; KvantiMOTV
2003). Tutkimuksessa saadun empiirisen aineiston perusteella voidaan joko vahvistaa tai
kumota tutkijan laatimia hypoteesi (KvantiMOTV 2003). Klassisessa koeasetelmassa kay-
tetdan tiukkaa kokeellista kontrollia, jotta voidaan varmistaa tulosten validiteetti eli pate-
vyys. Tilastokeskuksen (2018) maaritelman mukaan “validiteetti iimaisee, miten hyvin tut-
kimuksessa kaytetty mittausmenetelma mittaa juuri sitd tutkittavan ilmién ominaisuutta,
mita on tarkoituskin mitata”. Satunnaisesti suuremmasta populaatiosta valitut osallistujat
jaetaan satunnaisesti kahteen ryhmaan: koeryhmaan ja kontrolliryhmaan, joilta molem-
milta mitataan riippuvan muuttujan arvot. Testihenkildiden maaran tulee olla myos riittavan
suuri, jotta voidaan mitata tilastollisesti merkittavia eroja ryhmien valilla. (Rubin & Chisnell
2008, 23.) Normaalisti kokeelliset tutkimukset vaativat 30-50 koehenkiléa. Tamankaltaisia
kaytettavyystesteja ovat tehneet tyypillisesti kdytettdvyyden asiantuntijat, joilla on alan, ku-

ten kokeellisen kognitiivisen psykologian koulutus. (Barnum 2011, 15.)

1990-luvun alussa tutkimukset alkoivat osoittaa, etta tuloksellista ja tehokasta kaytetta-
vyystestausta voitiin tehda myo6s pienemmilla naytteilld. Tallaisten tutkijoiden joukossa oli-
vat muun massa Jakob Nielsen ja Tom Landauer, jotka etsivat kustannustehokkaampaa
tapaa tehda kaytettavyystestausta. (Barnum 2011, 15.) Nielsen ja Landauer (1993, 212)
paatyivat tutkimuksessaan, ettad kun verrataan kaytettavyystestauksen hyoétyja kustannuk-
siin, maksimaalinen kustannus-hyoty-suhde saavutetaan, kun testataan kolmesta viiteen
henkil6a keskikokoisissa ohjelmistoprojekteissa. Tama lukumaara patee laadullisiin tutki-
muksiin, joissa tavoitteena on ymmarryksen lisddminen, mutta ei tilastollinen merkitsevyys
(Nielsen 2012a).
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Nielsen (2000) kertoo tutkimuksensa tuloksena syntyneesta kustannus-hyoty-kayrastaan

Seuraavaa:

Kéyrén silmiinpistédvaé totuus on, etté jos kerdét dataa yhdesté kéyttéjasta, kdyré
nousee merkittdvésti ja olet oppinut jo kolmanneksen siité tiedosta, mité kyseisen
mallin kéyttéjétestauksesta on opittavissa. Nollan ja yhden henkilbn vélinen ero on

hdmmastyttdva. (suomennos kirjoittajan)

Nielsenin mukaan yhta tutkimusta ei kannata tehda enempaa kuin viidella osallistujalla,
koska samat havainnot alkavat toistua ja seuraavat testit eivat anna merkittavasti uutta
tietoa. Ensimmaiselle viidelle henkildlle tehdyssa kaytettavyystutkimuksessa |0ydetaan
Nielsenin mukaan 85 % testattavan designin, ei kuitenkaan koko tuotteen, kaytettavyyson-
gelmista. Ensimmaisen testin jalkeen paranneltu tuote testataan vield uudelleen. Toinen
testi paljastaa, toimivatko korjaukset vai eivat. Nielsen vaittaa, ettd kokonaiskayttajakoke-
mus paranee huomattavasti enemman kolmella, iteratiivisella viiden henkilén tutkimuk-
sella, kuin yhdella 15 henkilon tutkimuksella. (Nielsen 2000.)

Nielsen (2009) julkaisi jo vuonna 1989 artikkelin "Usability Engineering at a Discount”,
mika kaynnisti virallisesti alennuskaytettavyysliikkeen. Alennuskaytettavyys (engl. dis-
count usability) on suomennettu jossain kirjallisuuslahteissa kevennetyksi kaytettavyy-
deksi (Anttonen 2005, 291). Artikkelissaan yhtena alennuskaytettdvyysmenetelmana Niel-
sen puolusti pienid, laadullisia ja alhaisilla kustannuksilla toteutettavia kaytettavyystesteja,
jossa osallistujia oli viisi ja joissa kaytettiin daneen ajattelu -menetelmaa. Testeissa kaytet-
tiin yksinkertaisia, yleensa paperiprototyyppeja, joissa keskityttiin johonkin yksittaiseen
kayttoliittyman osaan. Alennuskaytettavyysmenetelmaksi luettiin myds heuristiset, asian-

tuntijan suorittamat kaytettavyysarvioinnit. (Nielsen 2009.)

Nykyisin kokeellisen tutkimuksen muodollinen metodologia on antanut tilaa edella kuva-
tulle epdmuodolliselle tutkimukselle, vaikkakin muodolliset kokeelliset tutkimukset ovat tie-
tyissa tilanteissa edelleen tarpeen. Epamuodolliset kaytettavyystestaukset ovat tyypilli-
sesti laajuudeltaan pienia ja niita toistetaan usein tuotekehityksen eri vaiheissa. Pienem-
milla, iteratiivisilla kaytettavyystestauksilla on seuraavia etuja laajempiin testauksiin nah-
den: ne voidaan yhdistaa tuotekehitykseen kohtalaisen pienilla kustannuksilla, niiden li-
saaminen tuotekehitykseen ei vaikuta merkittavasti projektiaikatauluun, niita voidaan
tehda hyvin varhaisessa vaiheessa tuotekehitysta ja toteuttaa useampia kehitysprojektin
aikana. (Barnum 2011, 17.)
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4.3 Formatiivinen ja summatiivinen kaytettavyystestaus

Kaytettavyystestaus voidaan jakaa karkeasti kahteen eri tyyppiin, formatiiviseen ja sum-
matiiviseen kaytettavyystestaukseen, riippuen, missa vaiheessa tuotekehitysprosessia tut-

kimus tehdaan ja mika on tutkimuksen tavoite. (Barnum 2011, 14).

Formatiivista kaytettavyystestausta tehdaan jo hyvin varhaisessa tuotekehitysvaiheessa
(Barnum 2011, 14). Formatiivisen kaytettavyystestauksen tavoitteena on kaytettavyyson-
gelmien tunnistaminen ja testattavan tuotteen muokkaaminen siten, ettd ongelmien vaiku-
tus vahenee tai ne poistuvat kokonaan (Barnum 2011, 14; Lewis 2014, 664). Puhutaankin
diagnostisesta kaytettavyydesta (Lewis 2014, 664). Formatiivisen kasitteen mukaan tuote
on kaytettava, jos siina ei ole kaytettavyysongelmia (Lewis 2014, 665). Formatiiviset tutki-
mukset ovat yleensa laadullisia, epamuodollisia, naytekooltaan pienia tutkimuksia, joita
toistetaan tuotekehityksen aikana toistuvasti hyvissa ajoin ennen tuotteen julkaisua (Tullis
& Albert 2013, 42; Barnum 2011, 14). Sopiva hetki tehda formatiivista kaytettavyystutki-
musta on silloin, kun on vield mahdollisuus vaikuttaa tuotteen designiin. Ihannetapauk-
sessa suunnitteluprosessi mahdollistaa useamman kaytettavyysarvion tekemisen tuoteke-
hityksen aikana. (Tullis & Albert 2013, 43.) Formatiivisella kaytettavyystestauksella on si-
ten vahva side iteratiivisen suunnittelun kaytantoihin, jotka perustuvat suunnittele-testaa-
uudelleen suunnittele-uudelleen testaa -sykliin ja tahtaavat tuotteen asteittaiseen paranta-
miseen. Nain ollen formatiiviset kaytettavyystestaukset poikkeavat merkittavasti kokeelli-

sen tutkimuksen kaytannoista. (Lewis 2014, 665.)

Tullisin ja Albertin (2013, 42-43) mukaan formatiivisilla tutkimuksilla etsitdan vastausta

seuraaviin kysymyksiin:

e Mitka ovat suurimmat kaytettavyysongelmat, jotka joko hidastavat tai haittaavat
kayttajien toimintaa tai estavat heitd kokonaan saavuttamasta tavoitteitaan?

o Mitka tuotteen yksityiskohdat toimivat kayttgjille hyvin? Mitk& asiat puolestaan tur-
hauttavat?

e Mitka ovat yleisimmat virheet, joita kayttajat tekevat?

e Paraneeko tuote iteraatiosta seuraavaan?

e Minka kaytettdvyysongelmien uskotaan pysyvan, kun tuote on julkaistu?

Summatiivista kaytettavyystestausta tehdaan, kun tuote on lahes tai kokonaan valmis
(Barnum 2011, 252). Summatiiviset tutkimukset ovat tyypillisesti laajoja, muodollisia, nay-
tekooltaan suuria tutkimuksia, jotka tahtaavat tilastolliseen merkitsevyyteen. Summatiivi-

sen kaytettavyystestauksen paamaarana on arvioida, kuinka hyvin tuote tai toiminnalli-
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suus vastaa tavoitteitaan (Tullis & Albert 2013, 43). Summatiivisen kaytettavyysmittauk-
sen fokus on mittareissa, jotka liittyvat yleisten tehtava- ja tuotetavoitteiden saavuttami-
sen. Puhutaankin mittaamisperusteisesta kaytettavyydesta. (Lewis 2014, 664.) Summatii-
visen kasitteen mukaan tuote on kaytettava, jos ihmiset osaavat kayttaa sita kayttétarkoi-
tukseensa tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellyttavasti (Lewis 2014, 665). Lewis (2014,
665) toteaa, ettd summatiivinen kaytettavyys perustuukin ISO 9241-11 standardiin, koska
se korostaa standardissa kuvattujen kolmen kaytettavyyskriteerin mittaamista. Lewis
(2014, 665) nakee vahvan yhtalaisyyden summatiivisen tutkimuksen mittareiden ja datan

kerdamisen seka kokeellisen tutkimuksen metodien ja mittareiden valilla.

Tullisin ja Albertin (2013, 43) mukaan summatiivisilla tutkimuksilla haetaan vastausta seu-

raaviin kysymyksiin:

e Saavutimmeko projektin kaytettavyystavoitteet?
e Mika on tuotteen kokonaiskaytettavyys?
e Miten tuote parjaa vertailussa kilpailijoille?

e Onko uusi tuotejulkaisu parempi kuin edeltdjansa?

Rubin ja Chisnell (2008, 27) seka Kuniavsky, Goodman ja Moed (2013, 274) jaottelevat
kaytettavyystestauksen tyypit ja tavoitteet toisin kuin edelld kuvattiin. He erottavat nelja
erilaista kaytettavyystestauksen tyyppia: tutkivan (engl. exploratory), arvioivan (engl. as-
sessment), vahvistavan (engl. validation) seka vertailevan (engl. comparison) tutkimuksen
(suomennokset kirjoittajan). Rubinin ja Chisnellin (2008, 29, 34) mukaan tutkivaa kutsu-
taan myods formatiiviseksi ja arvioivaa summatiiviseksi tutkimukseksi. He sijoittavat tutki-
van, arvioivan ja vahvistavan kaytettavyystestauksen tuotekehityksen eri vaiheisiin. Nel-
jatta tyyppia, eli vertailutestia, Rubinin ja Chisnellin (2008, 27) mielesta voidaan kayttaa
integroidusti minka tahansa edellisen kolmen tyypin osana eli se ei lity mihink&an tiettyyn
vaiheeseen tuotekehitysprosessia. Eri testaustyyppien lapivienti ei juurikaan eroa toisis-
taan, mutta ne eroavat laadullisten ja maarallisten mittareiden painotuksessa, ohjaajan ja
osallistujan valisen vuorovaikutuksen maarassa seka tuotteeseen tehtavien parannuskier-

rosten eli iteraatioiden lukum&arassa (Rubin & Chisnell 2008, 27-28).

Rubin ja Chisnell (2008, 29) maarittelevat, etta tutkivan (engl. exploratory) eli formatiivisen
testauksen paatavoite on selvittda alustavan suunnittelukonseptin tuloksellisuutta. Tutki-
vaa kaytettavyystestausta tehdaan tuotekehitysprosessin alussa eli kun tuote on viela hy-
vin alkuvaiheessa. Rubin ja Chisnell kuvaavat, ettad formatiivinen tutkimus on kiinnostunut
yleistason nakokulmista, kuten mita kayttajat ajattelevat kayttdessaan tuotetta, onko pe-

rustoiminnoilla arvoa kayttajille, kuinka helposti ja tuloksekkaasti kayttajat osaavat siirtya
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yhden nakyman sisalld tai ndkymasta toiseen seka kuinka helposti kayttajat pystyvat paat-
telemaan, kuinka kayttoliittymaa kaytetadan aiemman kokemuksen perusteella. Tuottee-
seen kohdistuvien yleistason tehtavien teettamisen lisaksi kayttajan ajatteluprosessin sel-
vittdminen on tarkeda. Siksi tutkimuksessa kaytetaan déneen ajattelu -protokollaa. Tutki-
van testauksen prosessi on yleensa melko epamuodollinen. Sitd kuvaa lahes yhteistyon-
omainen, vilkas vuorovaikutus osallistujan ja ohjaajan valilla. (Rubin & Chisnell 2008, 29-
31)

Rubinin ja Chisnellin (2008, 34) tulkinnan mukaan arvioivan (engl. assessment) eli sum-
matiivisen kaytettavyystestin tavoite on laajentaa tutkivan testin |16yddksia arvioimalla tuot-
teen ominaisuuksien ja toimintojen kaytettavyytta tarkemmalla tasolla. Arvioiva testi teh-
daan joko tuotekehitysprosessin alussa tai keskivaiheilla, sen jalkeen, kun yleistason de-
sign tai tuotemalli on luotu. Rubin ja Chisnell vaittavat, arvioiva tutkimus on tyypillisin tapa
tehda kaytettavyystestausta. Jopa aloittelevan kaytettavyysammattilaisen on helppo suun-
nitella ja toteuttaa se. Testissa ollaan kiinnostuneita, kuinka hyvin kayttaja pystyy suoritta-
maan todellisia tehtavia ja tunnistamaan tuotteen kaytettavyysongelmia. Toisin kuin tutki-
vassa testissa arvioivassa testissa kayttaja voi konkreettisesti suorittaa tehtavia eika vain
lapikayda ja kommentoida kayttoliittymaa nakymien ja sivujen avulla. Arvioivassa testissa
ohjaaja vahentaa vuorovaikutustaan osallistujan kanssa, koska painotus on enemman
kayttajan kayttaytymisessa kuin ajatteluprosessin ymmartamisessa. Arvioivassa testissa
keratddn myos maarallistd mittaustietoa. Arvioiva testi on valimuoto epamuodollisen for-
matiivisen ja tiukasti kontrolloidun vahvistavan testin valilla. (Rubin & Chisnell 2008, 34-
35.)

Vahvistavan (engl. validation) kaytettavyystestin ensimmainen tavoite on Rubin ja Chis-
nellin (2008, 35) mukaan validoida, kuinka hyvin tuote vastaa ennalta asetettuja kaytetta-
vyyskriteereja ja -standardeja. Vahvistava testi, johon joskus viitataan myds todentavana
(engl. verification) testing, tehdaan usein myohaan tuotekehitysprosessissa, lahella tuot-
teen julkaisua. Tuotteen kaytettavyyttd mitataan asetettuja kriteereita vastaan tai todenne-
taan, ettd aiemmin havaitut ongelmat on korjattu eika uusia ole ilmaantunut. Kaytettavyys-
tavoitteet asetetaan tyypillisesti suorituskykykriteereina, esimerkiksi tuloksellisuutena ja
tehokkuutena, tai mieltymyskriteereina, esimerkiksi tietyn arvosanan tai sijoituksen saa-
vuttamisena. Todentavan testin yhtena tavoitteena on varmistaa, etta kaytettavyysongel-
mat, jotka on havaittu aiemmin, on kasitelty ja korjattu asianmukaisesti. Rubin ja Chisnell
taydentavat, etta vahvistan testin toisena tavoitteena on arvioida, etta kaikki tuotteen,
yleensa erillddn valmistetut, komponentit toimivat yhdessa. Tassa integraatiotestissa var-
mistetaan esimerkiksi laitteiston, ohjelmiston, opasteiden ja dokumentaation yhteensopi-

vuus. Vahvistavassa kayttavyystestissa ohjaajan vuorovaikutus on vahaista tai sita ei ole
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ollenkaan. Testin paafokuksessa on maarallisen datan keraédminen. (Rubin & Chisnell
2008, 35-37.)

Neljas tyyppi, vertaileva (engl. comparison) kaytettavyystesti ei lity mihinkaan yksittaiseen
tuotekehitysvaiheeseen ja sitd voidaan kayttada minka tahansa edella kuvatun kolmen tes-
taustyypin yhteydessa. Sitad voidaan hyodyntaa esimerkiksi tutkivana testina tuotekehityk-
sen varhaisessa vaiheessa, kun halutaan vertailla kahta selvasti erilaista designia, jotta
nahtaisiin, kumpaan kohdeyleis® on mieltynyt enemman. Tuotekehityksen keskivaiheella
vertailutestia voidaan kayttaa mittamaan yksittaisen elementin tehokkuutta, esimerkiksi
suosivatko kayttajat kuvakkeellisia painikkeita vai tekstipainikkeita. Tuotekehitysprosessin
loppuvaiheessa vertailutestia voidaan hyddyntaa selvittdamaan, milla tavoin julkaistu tuote
erottuu kilpailijan tuotteesta. (Rubin & Chisnell 2008, 37.)

Riippuen tuotekehityksen vaiheesta ja tutkimuksen tavoitteesta kirjoittajat kuten Barnum,
Lewis, Albert ja Tullis jakavat kaytettavyystestauksen karkeammin kahteen eri tyyppiin:
formatiiviseen ja summatiiviseen testaukseen. Rubin ja Chisnell tunnistavat sita vastoin
edellad kuvatut nelja eri tyyppia, joista vertailutesti ei asetu mihinkaan tiettyyn vaiheeseen
tuotekehitysprosessia. Barnumin ym. kasitys formatiivisesta tutkimuksesta sisaltda samoja
tunnuspiirteitd kuin Rubinin ja Chisnellin tulkinta tutkivasta ja arvioivasta tutkimuksesta yh-
teensa. Toisaalta Rubinin ja Chisnellin k&sitys vahvistavasta tutkimuksesta vastaa Bar-
numin ym. kuvausta muodollisesta ja mittaamisperusteisesta summatiivisesta tutkimuk-
sesta. Erityisesti summatiivisen kaytettavyystestauksen tavoitteet ja ajoitus tuotekehitys-

prosessissa ovat Barnumin ym. ja Rubinin ja Chisnellin kuvauksissa ristiriitaisia.

Taman opinnaytetyon kasitys kaytettavyystestauksen tyypeista perustuu Barnumin, Lewi-
sin ja Albertin ja Tullisin formatiivisen ja summatiivisen kaytettavyystestauksen kahtiaja-
koon, jossa formatiivisen testauksen tavoite on kaytettadvyysongelmien tunnistaminen ja
niiden eliminoiminen iteratiivisesti tuotekehityksen alku- ja keskivaiheilla ja summatiivisen
testauksen tavoite on arvioida, kuinka hyvin Iahes tai kokonaan valmis tuote vastaa tavoit-
teitaan suhteessa asetettuihin kaytettavyyskriteereihin ja -standardeihin tuotekehityksen

loppuvaiheessa.
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4.4 Kaytettavyystestauksen eri toteutustavat
4.4.1 Laadullinen ja maarallinen kaytettavyystestaus

Kaytettavyystestausta voidaan toteuttaa erilaisilla tavoilla: moderoituna (ihmisen ohjaama-
na) ja moderoimattomana (ohjaamattomana), henkilokohtaisesti tai etana, tavoitteena laa-
dulliset (kvalitatiiviset) tai maaralliset (kvantitatiiviset) tulokset (Marsh 2018, 75; Kielitoi-

miston sanakirja 2018a).

Laadullinen eli kvalitatiivinen [&hestymistapa tahtaa kayttajan tarpeiden, motivaation ja
kayttdytymisen ymmartamiseen (Sharon 2016, 175; Nunnally & Farkas 2016, 49). Laadul-
linen tutkimus tuottaa valitonta tietoa tuotteen, palvelun tai jarjestelman kaytettavyydesta
(Budiu 2017). Se pyrkii vastaamaan kysymykseen, miksi jokin tapahtuu (Sharon 2016,
175; Nunnally & Farkas 2016, 51; Krug 2010, 17). Laadullinen tutkimus on kiinnostunut
kaikesta subjektiivisesta, kuten yksittaisen kayttdjan kohtaamista haasteista (Nunnally &
Farkas 2016, 49). Tutkimuksessa on tyypillisesti vain muutamia osallistujia, joita havain-
noidaan, kun he suorittavat annettuja tehtavia tuotteella (Sharon 2016, 175). Tutkimus-
data muodostuu havainnoista, jotka ilmaisevat, onko tuotteen kayttd helppoa vai vaikeaa
(Budiu 2017). Tutkimuksessa voidaan olla kiinnostuneita, mitka ovat tuotesuunnittelun
vahvuudet, mita seikkoja puolestaan pitéisi parantaa, miksi tietyt ratkaisut toimivat ja miksi
jotkut eivat toimi (Sharon 2016, 178-179). Laadullisessa tutkimuksessa on sallittua muo-
kata tai lisata tehtavia kesken tutkimuksen, jos esimerkiksi havaitaan, etta tehtava on huo-
nosti laadittu tai ei anna tarvittavaa tietoa tai jos huomataan, etta jokin tarkea tehtava
puuttuu kokonaan (Moran 2018). Laadulliset kaytettavyystutkimukset ovat usein tyypiltdan
formatiivisia, koska niitd voidaan tehda jo varhaisessa tuotekehitysvaiheessa tarkoituk-
sena etsia tuotteen kaytettavyyteen liittyvia epédkohtia, joihin halutaan 16ytaa ratkaisut. Tut-
kimustapa on iteratiivinen, missa edellisessa testissa l16ydetyt ongelmat korjataan ja tuote

testataan uudestaan uusilla kayttgjilla.

Maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus tuottaa numeraalista, epasuoraa kayttajatietoa
tuotteen kaytettavyydesta (Budiu 2017). Se pyrkii vastaamaan kysymykseen, mita tapah-
tuu (Sharon 2016, 175). Maarallisessa tutkimuksessa osallistujia on tyypillisesti kymme-
nid, joskus jopa satoja. Osallistujia pitda olla riittavasti, jotta tutkimuksen johtopaatdkset
olisivat tilastollisesti merkitsevia. Testihenkildiden tulee lisaksi olla todellisten kayttajien
edustajia, jotta tulokset voitaisiin yleistaa laajempaan populaatioon. (Krug 2010, 14.) Mit-
taamalla selvitetdan, kuinka hyvin digitaalinen tuote tayttda ennalta maaritetyt kaytetta-
vyyskriteerit. Tutkijaa voi esimerkiksi kiinnostaa, onko uusi tuoteversio edellistd parempi

tai onko tuote helpompi kayttéda kuin kilpailijan tuote (Krug 2010, 13).
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Tyypillisesti kvantitatiivisessa kaytettavyystutkimuksessa kaytettavyyden keskeisille attri-
buuteille maaritelldan mittarit. Tuloksellisuutta voidaan mitata tehtdvan onnistumisasteena
ja virheiden maarana, tehokkuutta puolestaan tehtavaan kaytettyna aikana ja tyytyvai-
syytta kayttajan antamana arvosanana. Maaralliset tutkimukset tuottavat numerotietoa,

jota on vaikea tulkita, ellei ole olemassa viitearvoa, johon tulosta verrata (Budiu 2017).

Maarallisessa tutkimuksessa tehtavia ei saa muokata kesken tutkimuksen, muutoin tulok-
set eivat ole luotettavia (Moran 2018). Kvantitatiiviset kaytettavyystutkimukset ovat tyypil-
tdan usein summatiivisia, koska ne toteutetaan silloin, kun on olemassa toimiva tuote.
Kaytannossa tama tarkoittaa, etta tutkimus voidaan toteuttaa nykyiselle tai kilpailijan tuot-
teelle ennen suunnittelun alkamista tai uudelle tuotteelle tuotekehityksen loppupuolella.
Kvantitatiivisten tutkimusten avulla voidaan muassa seurata tuotteen kaytettavyyden kehi-

tysta sen elinkaarella seka verrata tuotetta kilpailijoiden vastaavaan. (Budiu 2017.)

Laadullinen ja maarallinen kaytettavyystestaus ovat toisiaan tdydentavia tutkimusmenetel-
mia, joilla on erilaiset tavoitteet. Niillda molemmilla on tarkea rooli iteratiivisessa tuotekehi-
tysprosessissa. Laadullinen tutkimus tuottaa kaytettavyyteen liittyvaa suoraa informaatiota
suunnitteluprosessille, kun taas maarallinen tutkimus tarjoaa perustan kaytettavyyskritee-
rien laatimiselle. Jos maarallinen tutkimus esimerkiksi kertoo, ettd 60 % osallistujista pys-
tyi suorittamaan tehtavan oikein, se ei kerro, miksi kayttajilla oli ongelmia tehtavan kanssa
ja miten asia pitaisi korjata. Jotta ymmarrettaisiin paremmin kayttoliittyman kaytettavyys-
ongelmia, maarallistd dataa on tarpeen taydentaa laadullisella tutkimuksella. (Budiu
2017.)

4.4.2 Moderoitu ja moderoimaton kaytettavyystestaus lahi- ja etdmenetelmana

Moderoitu, henkilokohtaisesti tehtédva kaytettavyystestaus tarkoittaa, etta tutkimuksen oh-
jaaja ja osallistuja ovat samassa fyysisessa tilassa samaan aikaan ja ovat vuorovaikutuk-
sessa toistensa kanssa. Tama on ehka tunnetuin kaytettavyystestauksen muoto. Moderoi-
tua testausta voidaan tehda myds etana, mika tarkoittaa, etta tutkimuksen ohjaaja ja osal-
listuja istuvat fyysisesti eri paikoissa, mutta ovat toisiinsa vuorovaikutuksessa vi-
deoneuvotteluohjelman ja naytdnjakoteknologian avulla. Moderoimatonta etatestausta
kutsutaan automatisoiduksi testaukseksi, koska siina kayttaja tekee tutkimustehtavat itse-

naisesti haluamallaan ajalla ja paikassa. (Marsh 2018, 75.)
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Tassa opinnaytetydssad kasvokkain tehtavaa kaytettavyystestausta kutsutaan myos l1ahi-
testaukseksi ja eténa tehtavaa tutkimusta etatestaukseksi. Seuraavaksi on kuvattu edella

mainittujen testaustapojen ominaispiirteita ja vaatimuksia seka vahvuuksia ja heikkouksia.

Moderoitu ldhitestaus kaytettavyyslaboratoriossa

Moderoitua lahitestausta voidaan tehda kaytettavyyslaboratoriossa, epamuodollisem-

massa tilassa tai kentall, eli sielld missa kayttajatkin ovat (Barnum 2011, 25-26).

Kaytettavyyslaboratorio on kaytettavyystutkimuksille varta vasten suunniteltu tila, jossa
testauksessa tarvittavat valineet ja kalusteet ovat vakituisesti asennettuina. Kaytettavyys-
laboratorion etuja on, etta testaustilaa ei tarvitse etsid jokaiseen kaytettavyystutkimukseen
erikseen eika valineistda asentaa paikoilleen ja toimintakuntoon joka kerta (Barnum 2011,
26). Laboratorioon voi rakentaa ihanteellisen, rauhallisen testausympariston, jota voidaan
yllapitada, paivittda ja parantaa, mikali laboratorion haltijalla on varattuna yllapitoa varten
budjetti. Kaytettavyyslaboratorioon voidaan asentaa erikoislaitteita, esimerkiksi apuvali-
neita, joita henkildt, joilla on jokin tietokoneen kayttéa rajoittava haitta, sairaus tai vamma,
voivat testaustilanteessa kayttada. (Barnum 2011, 25-27.) Kaytettavyyslaboratorion perus-
taminen on kuitenkin melko kallista ja sen kayttaminen edellyttaa, etta osallistujat tulevat
tutkijan luo. Siksi kaytettavyyslaboratoriossa toteutettava testaus soveltuu harvoin projek-
teihin, joissa kayttajat asuvat maantieteellisesti hajallaan. Tallainen projekti voi olla esi-

merkiksi kansainvalisen verkkopalvelun toteuttaminen.

Laboratoriotestauksessa tarvitaan vahintdan huone, johon mahtuvat seka kayttaja etta oh-
jaaja, poyta, kaksi tuolia, kannettava tietokone tai pdytédkone ja nappaimisto, hiiri seka toi-
miva, nopea internet-yhteys silloin, kun testataan verkkoyhteytta vaativaa prototyyppia tai
tuotetta. My6s laadukkaan aanen tallentamiseksi esimerkiksi kattoon tai poydalle asen-
nettu ulkoinen mikrofoni voi olla hyddyllinen (Sauro 2018). Naiden lisdksi voidaan tarvita
erillinen tallentava kamera, jolla taltioidaan nayttéruudun tapahtumia. (Barnum 2011, 27.)
Ulkoinen kamera on erityisesti tarpeen, kun testataan mobiilipalveluja, koska kosketus-
nayttéa kaytettdessa vain kameratallenne nayttaa kayttdjan sormen liikkeet autenttisesti.
Ruudun nahoitusohjelma on poytakonetesteissa kateva, silla se tallentaa myos osallistu-
jan hiiren liikkeet. Useat nahoitusohjelmat tallentavat myds aanta. Myos ruudunjako-ohjel-
maa voidaan tarvita, jos testitilanteen tarkkailijat istuvat eri huoneessa. Ruudunjakosovel-
luksen avulla he pystyvat ndkemaan osallistujan naytolla tekemat liikkeet reaaliaikaisesti.
Nahoitussovelluksille ja ruudunjako-ohjelmille on lukuisia, seka ilmaisia etta maksullisia,
vaihtoehtoja. Maksullisia nahoitusohjelmia ovat muun muassa Morae ja Camtasia ja ilmai-

nen esimerkiksi vapaan lahdekoodin ohjelma Open Broadcaster Software (Sauro 2018).
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Ruudunjakoon kayvat maksulliset webneuvotteluohjelmat kuten GoToMeeting, Cisco We-
bEx Meetings, JoinMe ja Skype for Business seka ilmainen Google Hangouts (Sauro
2018; GetApp 2018). Jotkut ohjelmista tarjoavat maksuttoman kokeilujakson ja suomen-

kielisen kayttoliittyman.

Moderoitu ldhitestaus epamuodollisessa testaustilassa

Epamuodollinen tila, vaikkapa organisaation neuvotteluhuone sopii hyvin kaytettavyystes-
tausten jarjestdmiseen. Tilan vahimmaisvaatimukset ovat samat kuin kaytettavyyslabora-
toriossakin. Sen heikkous on, ettd fyysisen tilan joutuu varaamaan ja varustamaan jokai-
seen testauspaivdan uudestaan. Kun testataan pdytédkoneella tai kannettavalla vaiva ei
liene suuri, mutta mobiilisivustoja ja -sovelluksia testattaessa kayttajan kadenliikkeiden tal-
lentamiseen tarvitaan erillinen, ulkoinen kamera ja muita valineitd. Epamuodollisen labora-
torion saa kuitenkin pystyyn kohtalaisen pienella vaivalla ja kustannuksilla. Rubin ja Chis-
nell (2008, 93-94) kehottavat erityisesti kaytettavyystestausta vasta kadynnistavia yrityksia
aloittamaan pienesta, eli epamuodollisista testaustiloista, koska kaytettavyystestauksen
perusmenetelmien ja -tekniikoiden oppiminen ja harjoittaminen on huomattavasti tarkeam-

paa kuin sita varten suunnitellut hienot fasiliteetit.

Moderoitu lahitestaus kentalla

Kaytettavyystestausta voidaan tehda tarvittaessa myos kentélla, eli organisaation toimis-
ton ulkopuolella esimerkiksi osallistujan kotona, tytpaikalla tai julkisissa tiloissa. Testauk-
seen ei tarvita kuin kannettava tietokone, jossa on internet-yhteys tai joskus ei sitakaan,
jos osallistuja kayttad omaa paatelaitettaan. Kenttatestauksen etu on, etta tutkija tapaa
kayttajan luonnollisessa ymparistdssa, jolloin myds testaustilanne on [Ahempana todellista
kayttotilannetta. Ohjaaja saa arvokasta tietoa kayttokontekstin vaikutuksista tuotteen kay-
tossa. Kayttajakokemukseen voivat vaikuttaa esimerkiksi kayttajan tietokoneen tehokkuus
ja muut laiteominaisuudet, tilan valaistusolosuhteet ja melutaso seka ulkopuoliset keskey-
tykset ja hairiét. Kun kenttatestin jalkeen tehdaan vertailutesti samoilla tehtavilla laborato-

rio-olosuhteissa, saadaan tietoa ymparistotekijoiden vaikutuksista testaustuloksiin.

Kenttatestauksella on my6s rajoituksensa. Tutkija ei luonnollisestikaan voi hallita testaus-
ymparist6a, milla voi olla vaikutus tulosten luotettavuuteen. Han ei mydskaan voi poistua
tilasta kuten laboratoriotestissa. Testin voi katkaista keskeytykset, jolloin my6s osallistujan
keskittyminen herpaantuu. Osallistujasta saattaa olla myods vaivaannuttavaa ajatella aa-

neen muiden samassa tilassa olevien henkildiden kuunnellessa. Testauksen tilanneelle
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organisaatiolle voi aiheutua ylimaaraisia kustannuksia tukijan paivarahoista ja matkoista.
Testaaminen kentalla on rajoitteista huolimatta suositeltavaa, koska siina kayttajakoke-
muksesta saadaan aidompaa ymmarrysta kuin keinotekoisissa laboratorio-olosuhteissa.
(Barnum 2011, 38-41.)

Moderoidun ldhitestauksen vahvuuksia ja heikkouksia

Moderoitu lahitestaus tarjoaa mahdollisuuden tavata kayttajia henkildkohtaisesti ja saada
heiltd suoraa palautetta tuotteen kaytettavyydesta, mika on ehdottomasti yksi sen vah-
vuuksista. Moderoidussa lahitestauksessa tutkija voi havainnoida osallistujan eleit, il-
meita ja kehon kieltd, mika voi auttaa ymmartamaan paremmin tdman kayttaytymista. Mo-
deroidut testit antavat tutkijalle my6s enemman kontrollia kayttdjaan ja ymparistéon. Tes-
tin jalkeen osallistujalle voidaan esimerkiksi esittda kysymyksia, jotka antavat lisatietoa
kayttajan sanoista, teoista ja tuntemuksista. (Marsh 2018, 75.) Kaytettavyyslaboratorio ja
epamuodollisempi testaustila tarjoavat rauhallisen, hairiéttdman ymparistdon testauksen
tekemiseen. Kasvokkain tehtava, moderoitu testaus on omiaan, jos tehdaan formatiivista,
laadullista testausta pienella naytekoolla. Se soveltuu erinomaisesti ensimmaiseksi tes-

tausmenetelmaksi, kun vasta opetellaan kaytettavyystestauksen kaytantoja.

Moderoitu lahitestaus voi olla aikaa kuitenkin vievaa ja kallista, eteenkin, jos tehdaan sum-
matiivista, maarallista tutkimusta, johon tarvitaan kymmenia osallistujia. Osallistujien rek-
rytoinnissa voidaan kohdata haasteita, koska testit on saatava jarjestymaan tiettyyn ai-
kaan ja paikkaan. Moderoitu lahitestaus ei ole oikea menetelma, jos halutaan testata kayt-
tajia, jotka asuvat maantieteellisesti hajallaan ja eri aikavyohykkeilla. Menetelma ei myos-
kaan sovellu, jos halutaan ymmartaa osallistujien kayttaytymista luonnollisissa olosuh-
teissa. (Marsh 2018, 77.)

Moderoitu etatestaus on synkronista

Etatestausta voidaan tehda sekd moderoituna ettd moderoimattomana. Moderoitua eta-
testausta kutsutaan myds synkroniseksi testaukseksi. Synkroninen tarkoittaa, etta tutkija
ja osallistuja ovat yhteydessa reaaliaikaisesti. (Barnum 2011, 42.) Moderoitu etdmene-
telma vastaa kaytannailtdan pitkalti moderoitua lahitestausta, paitsi siina kayttajaa ei
tuoda tutkijan luo, vaan tutkija ja osallistuja ovat toisiinsa vuorovaikutuksessa internetin
valityksellda, molemmat omissa sijainneissaan (Barnum 2011, 42; Krug 2010, 135). Toisin

kuin l&hitestauksessa ohjaaja ei tarkkaile nayttéruutua osallistujan vieressa, vaan nayton-
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jakoteknologian avulla. Tutkijan ja kayttajan valinen keskustelu tapahtuu tyypillisesti inter-
netpuheluna. (Krug 2010, 135.) Moderoidussa etatestauksessa voidaan hyddyntaa aa-
neen ajattelu -menetelmaa samalla tavalla kuin lahitestauksessakin (Barnum 2011, 43;
Krug 2010, 136).

Moderoidun etatestauksen vahvuuksia ja heikkouksia

Etdmenetelmat ovat erityisen hyddyllisia, jos osallistujat asuvat maantieteellisesti etaalla
toisistaan, jolloin heidan tuomisensa samaan tilaan olisi sek& hankalaa etta kallista (Bar-
num 2011, 42). Osallistujien rekrytoiminen etatestaukseen on myés helpompaa ja jousta-
vampaa, koska testin voi sopia kayttajalle parhaiten sopivaan ajankohtaan. Tama on tar-
peellista, jos etsitdan tietyn tyyppisia osallistujia, esimerkiksi henkil6itd, jotka ovat tietyn
alan spesialisteja, mutta joilla on vahan vapaa-aikaa, esimerkiksi sydanlaakareita. Osallis-
tujille ei mydskaan aiheudu ylimaaraisia kuluja matkustamisesta. (Barnum 2011, 42; Krug
2010, 135.) Etatestauksella saadaan tietoa, kuinka tuote toimii kayttajan luonnollisessa
kayttdymparistossa, hanen tietokoneellaan ja selaimessaan (Barnum 2011, 42). Mode-
roitu etatestaus sopii oivallisesti tapauksiin, jossa testataan digitaalisen palvelun saavutet-
tavuutta apuvalineteknologian avulla. Koska avustavan teknologian tyyppi riippuu kaytta-
jan vammasta tai rajoitteesta, on kaytettavyystesti helpointa tehda hanen omassa ympa-
ristdbssaan, missa avustavat laitteet ovat jo valmiina. (Marsh 2018, 76.) Moderoitu etame-

netelma soveltuu parhaiten pienten, laadullisten kaytettavyystutkimusten tekemiseen.

Etatestauksen ehkapa suurin heikkous on ldhitestauksen ehdoton vahvuus: se ei mahdol-
lista kayttajan toiminnan, iimeiden ja eleiden tarkkailua testauksen aikana. Kun naytdnja-
kotoiminto on aktiivinen, menetetdan usein mahdollisuus kayttajan kasvojen havainnointiin
(Barnum 2011, 43). Moderoidussa etatestauksessa on aina hiukan vaikeampaa ymmar-
taa, mita osallistujat ajattelevat, jolloin tutkija joutuu kdyttdmaan enemman aikaa sen sel-
vittdmiseen (Krug 2010, 136). Luottamuksellisen suhteen muodostaminen osallistujaan on
myds hankalampaa, koska hanta ei nde (Barnum 2011, 43). Etatestauksessa tutkija me-
nettdd myods kontrollin testi-istuntoon, koska ei pysty vaikuttamaan mahdollisiin hairidteki-
joihin ja keskeytyksiin (Krug 2010, 136).

Myds tietotekniikan ja internetin kayttoon liittyy aina epavarmuustekijoita. Testauksen on-
nistuminen edellyttda, etta osallistuja osaa ja pystyy kayttamaan verkkoneuvotteluohjel-
maa. Naytdnjako-ohjelman pitaa olla helppokayttdinen ja sen toimivuus tulee varmistaa
jokaisessa testissa (Krug 2010, 136-137). Tutkijan tulee ottaa huomioon ja kommunikoida
osallistujille mahdolliset tekniset vaatimukset ja rajoitukset. Kayttajan organisaation palo-
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muuriasetukset saattavat esimerkiksi estda ohjelmiin paasyn tai niiden asentamisen (Bar-
num 2011, 43; Krug 2010, 137). Sen vuoksi kayttd- ja asennusohjeiden seka muiden tar-
vittavien materiaalien toimittaminen kayttajille tulee olla hyvin suunniteltua ja hallittua (Bar-
num 2011, 43).

Moderoimaton etatestaus on asynkronista

Moderoimatonta etédna suoritettavaa kaytettavyystestausta (engl. unmoderated remote
usability testing eli URUT) kutsutaan myds asynkroniseksi tai automatisoiduksi tes-
taukseksi (Interaction Design Foundation 2018c; Barnum 2011, 44). Asynkroninen tarkoit-
taa, etta tutkijan ja osallistujan ei tarvitse olla samanaikaisesti paikalla (Barnum 2011, 44).
Moderoimattomassa etatestauksessa osallistujat suorittavat tehtavid omassa ymparistos-
saan ilman, etta testauksen fasilitaattori eli ohjaaja on lasna. Kun moderoidussa etates-
tauksessa parjataan verkkoneuvottelutydkalulla, kuten GoToMeeting, niin moderoimatto-
maan etatestaukseen tarvitaan monipuolisempi alusta, koska siina sovellus itsessaan toi-
mii myos testin fasilitaattorina. Sovellus ohjaa kayttajaa testin aikana ja nauhoittaa tapah-

tumat. (Nielsen & Norman Group 2014.)

Nykyisin eri palveluntarjoajilla on moderoimattomaan etatestaukseen soveltuvia, kaytto-
kustannuksiltaan edullisia sovelluksia, joita tulee markkinoille koko ajan lisaa. Tydkalu
ominaisuuksineen valitaan sen perusteella, minkalaista moderoimatonta etatestausta ha-
lutaan tehda jatkossa (De Bleecker & Okoroji 2018; Gray 2015). Ohjelmassa voi olla mah-
dollisuus nauhoittaa kayttajan toimia ja 4aneen ajattelua videolle. Tamantyyppinen tarve
on laadullisessa tutkimuksessa, jossa halutaan ymmartaa osallistujan kayttaytymista kat-
somalla nauhoitukset jalkikateen. Ohjelma voi myos tallentaa kayttajan toimia klikkausda-
tan muodossa, jolloin toteutus on enemman kyselyn kaltainen. Tallaiset tutkimukset ovat
puolestaan luonteeltaan maarallisia, koska ne mahdollistavat suurten kayttajamaarien tes-
taamisen ohjelman tallentaessa automaattisesti kayttajan likkeita. (De Bleecker & Okoroji
2018; Gray 2015.) Tyokalut kuten UserTesting ja Validately mahdollistavat videonauhoi-
tukset (Sharon 2016, 176-177; Gray 2015). Loop11 -ohjelma tallentaa puolestaan klik-

kausdataa. UserZoomilla voidaan nahoittaa seka videoita etta klikkausdataa. (Gray 2015.)

Jotkut ohjelmat tarjoavat my&s rekrytointipalvelua, jolloin osallistujat valitaan palveluntarjo-
ajan omasta testaajapoolista (Krug 2010, 138). Palvelun ostaja voi hoitaa rekrytointinsa

myds itse.
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Moderoimaton etatestauksen vahvuuksia ja heikkouksia

Moderoimattoman etatestauksen kiistaton vahvuus muihin kaytettavyystestaustapoihin
nahden on, etta silla voidaan tehda summatiivista, maarallista tutkimusta suhteellisen no-
peasti, edullisesti ja vaivattomasti kayttaen suurta osallistujamaaraa. Testaajia voi olla
useita satoja ja he voivat asua hyvin etaalla toisistaan (Sharon 2016, 176). Testilla voi-
daan selvittda, saavutetaanko ennalta asetetut suorituskykytavoitteet. Kun osallistujat ovat
todellisten kayttajien edustajia, niin huolellisesti ja tasmallisesti tehdylla tutkimuksella tu-
loksissa paastaan tilastolliseen merkitsevyyteen. Moderoimaton etatestaus soveltuu erin-
omaisesti my0ds vertailevan tutkimuksen tekoon. Voidaan tutkia esimerkiksi oman sivuston

suoriutumista kilpailijan sivustoon verrattuna. (Barnum 2011, 45.)

Moderoimattoman etatestauksen heikkous on se, etta siina ei nahda kayttajaa eika pys-
tytd kommunikoimaan tdman kanssa. Testauksessa ei pystyta selvittamaan syita osallistu-
jan kayttaytymiseen. Moderoimattomassa etatestauksessa pitaakin kiinnittaa erityista huo-
miota tehtavien selkeyteen, koska kayttajakaan ei pysty esittdmaan tarkentavia kysymyk-

sia fasilitaattorille kaytettavyystestin aikana. (Barnum 2011, 45.)

Eri menetelmat taydentavit toisiaan

Moderoidut ja moderoimattomat kaytettavyystestaukset ovat toisiaan taydentavia. Tuote-
kehityksen varhaisessa vaiheessa voidaan tehda moderoitua, laadullista testausta proto-
tyypilla, missa kriittisimmat kaytettavyysongelmat tunnistetaan ja poistetaan. Tuotekehityk-
sen loppuvaiheessa voidaan taas suorittaa moderoimaton, maarallinen testi, jossa tutki-
taan kuinka hyvin tuote tayttaa kaytettavyysvaatimukset. (Marsh 2018, 97.) Kaytettavyys-
testausta aloittavan yrityksen on Krugin (2010, 139) mukaan kuitenkin syyta aloittaa mo-
deroiduista lahitestauksista. Etdmenetelmien toteuttaminen vaatii enemman harjaantu-
mista, keskittymista ja selkeitad ohjeita. Testausrutiinia on hyva kerryttdd muutamien lahi-
testausten avulla ja laajentaa mydhemmin etdmenetelmiin, kun kokemus on karttunut.
(Krug 2010, 139.)



49

4.5 Tee-se-itse kaytettavyystestaus

Tee-se-itse (engl. Do-It-Yourself, DIY, suom. lyhennys TSI) kaytettavyystestauksen yksi
tunnetuimpia puolestapuhujia on Steve Krug. Han on kirjoittanut aiheesta helppolukuisen
kirjan nimeltddn Rocket Surgery Made Easy: The Do-It-Yourself Guide to Finding and Fix-
ing Usability Problems (2010). Krugin digitaalisten tuotteiden kaytettavyyteen liittyva var-
haisempi, vuonna 2014 uudistettu julkaisu Don’t Make Me Think, Revisited: A Common
Sense Approach to Web and Mobile Usability (kolmas painos 2014) sisaltaa myds luvun

tee-se-itse kaytettavyystestauksesta.

Rocket Surgery Made Easy -kirjan kantava ideologia on, etta kaytettavyystestauksen ei
tarvitse olla kallista eika testien toteuttajan tarvitse olla kaytettadvyyden ammattilainen, jotta
testauksessa saataisiin hyddyllisia tuloksia. Kaytettavyystestaus on Krugin (2010, 3) mie-
lesta yksi parhaimmista tavoista parantaa digitaalisen tuotteen kaytettavyytta. Koska
useimmilla tuotekehitysorganisaatioilla ei ole varaa ostaa saanndllisesti ammattilaisen
suorittamaa kaytettavyystestausta, on parempi, ettad organisaatio vastaa sen toteuttami-
sesta itse. TSI-kaytettavyystestauksen motto kuuluukin "Parempi testata itse kuin jattaa

kokonaan testaamatta!”

Krugin kirjoissa tee-se-itse kaytettavyystestaus on formatiivista, moderoitua Iahitestausta,
jota tehdaan iteratiivisesti hyvin pienella osallistujamaaralla. Se on my6s tdman opinnayte-
tyon kehitysprojektissa kaytetty tutkimusmenetelma. Tee-se-itse kaytettavyystestaus on
ehdottomasti laadullista tutkimusta (Krug 2010, 14). Kuten Krug (2010, 14) kirjoittaa, sen
ei ole tarkoitus todistaa (engl. prove) mitdan, vaan lisata tuotekehitysorganisaation ym-

marrysta, jotta voidaan parantaa (engl. improve) sita, mita ollaan rakentamassa.

Krug ehdottaa, ettad tuotekehitysorganisaatio varaa tee-se-itse kaytettavyystestauksen te-
kemiseen yhden aamupaivan kuukaudessa. Tuona aikana kaytettavyystesti tehdaan kol-
melle osallistujalle. Testauksen kulku noudattaa perinteista pienta, laadullista kasvokkain
tehtavaa kaytettavyystutkimusta. Testien moderaattori, jota kutsutaan myo6s fasilitaatto-
riksi, istuu samassa huoneessa osallistujan kanssa, antaa talle tehtavia ja pyytaa osallis-
tujaa ajattelemaan aaneen tehtavia tehdessaan. Testaukseen ei sisally maarallisen tiedon
keruuta eika siten keratyn datan jarjestelmallista analysointia. Sen sijaan tuotekehitystii-
min jasenet, sidosryhmien edustajat sekad muut halukkaat osapuolet tarkkailevat testi-is-
tuntoa toisesta huoneesta ruudunjakoteknologian avulla. Kun testit ovat paattyneet sen
paivan osalta, testien fasilitaattorilla ja tarkkailijoilla on yhteenvetopalaveri, jossa muistiin-
panoja vertaillaan ja paatetaan, mitka havaituista kaytettavyysongelmista korjataan ennen

seuraavaa testauskierrosta. (Krug 2010, 14, 23.)
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Testaaminen kolmella henkil6lla kuukaudessa ei luonnollisestikaan pysty tuottamaan tilas-
tollisesti merkitsevia tuloksia. Sen vuoksi tee-se-itse kaytettavyystestaus on tarkoitukselli-
sesti seka epamuodollista etta epatieteellistd. Koska testauksen tavoitteena on l6ytaa
tuotteen suurimmat kaytettdvyysongelmat ja korjata ne, voidaan testit toteuttaa pienella
osallistujajoukolla. (Krug 2010, 28.) Jopa testin kulkuun ja suoritettaviin tehtaviin on sallit-
tua tehda muutoksia testauksen aikana, onhan kyseessa laadullinen tutkimus (Krug 2010,
14).

Tee-se-itse kaytettavyystestaus tuottaa pienella naytekoolla hyddyllisia tuloksia, koska
Krugin kokemuksen perusteella useimmat korjattavista ongelmista ovat niin ilmeisia, etta
ei tarvita maarallistd dataa todistamaan epéakohtia (Krug 2010, 28). Suurin osa vakavim-
mista kaytettavyysongelmista on helppo 16ytaa (Krug 2010, 16). Toinen tee-se-itse kaytet-
tavyystestauksen vahvuus on, etta niiden sdanndllinen tekeminen kehittda suunnittelijoi-
den ammattitaitoa. Jos websuunnittelijat eivat koskaan seuraa kayttajia oikeasti kaytta-
massa luomiaan tuotteita, on riski, ettd suunnittelijat rakentavat tuotteita naennaisille kayt-
tajille, jotka muistuttavat heitd itsedan. Siind missa webanalytiikka pystyy antamaan yksi-
tyiskohtaista tietoa siita, mita kayttajat tekevat verkkosivustolla, kaytettavyystestaus auttaa
ymmartamaan, miksi ihmiset tekevat asioita. (Krug 2010, 17.)

Krug (2010, 27) vaittaa, ettd useimmissa tapauksissa tee-se-itse kaytettavyystestaus sopii
hyvin my6s ketteraan ohjelmistokehitykseen, koska ketterassa tuotekehityksessa tavoit-
teena on tuottaa nopeasti toimivia tuotteen osia, jotka puolestaan voidaan tuoda kayttajien
testattaviksi. Ketterien tuotekehitysorganisaatioiden tyypillinen ongelma on, etta "kayttajat”
ovat kehitystiimin jasenia, eivat todellisia loppukayttdjia. Jos kettera organisaatio haluaa
toteuttaa kaytettavyystesteja useammin kuin kerran kuussa, esimerkiksi aina kahden vii-
kon kehitysjakson lopuksi, Krug ehdottaa, etta testaus voidaan tehda kahdella henkil6lla

kolmen sijaan ja jotkut testeista suorittaa moderoituna etatestauksena.

Paaluvussa 5 kuvataan perusteellisemmin tee-se-itse kaytettavyystestauksen vaiheet tes-

tauksen suunnittelusta tulosten raportointiin.
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4.6 Kaytettavyystestauksen rajoituksia

Kaytettavyystestausta voidaan toteuttaa monin eri tavoin, kuten edellisisista kappaleista
kay ilmi. On kuitenkin tarkedd ymmartaa kaytettavyystestauksen rajoitukset. Valitusta to-
teutusmenetelmasta huolimatta, mikdan perusteellisesti suoritettu, muodollinenkaan kay-
tettavyystestaus ei takaa, etta tuote on kaytettava, kun se julkaistaan. Seuraavaksi on lue-

teltu muutamia syita tahan.

Kaytettavyystestaus on aina jossain maarin keinotekoinen tilanne. Edes kayttajan kotona
tekema testi ei vastaa varsinaista kayttétilannetta. Tuotekehitystiimin testaustulosten poh-
jalta tekemat ratkaisut eivat mydskaan takaa, etta tuote on kaikilta osin toimiva. Tutkimuk-
sissa testataan kuitenkin vain murto-osaa koko tuotteen ominaisuuksista ja parannukset
testeissa havaittuihin ongelmiin kohdistuvat vain osaan tuotetta. Testaukseen osallistuvat
henkilét edustavat harvoin koko kohdeyleisda. Naytteeseen valitaan yleensa joukko ihmi-
sia tietyin kriteerein ja nama kriteerit eivat pade kaikkiin tuotteen loppukayttajiin. Kaytta-
vyystestaus ei mydskaan ole aina paras menetelma kyseiseen tilanteeseen. Joskus on te-
hokkaampaa ja edullisempaa kayttaa asiantuntija-arviointia, kuten heuristista arviointia
valmistelevana metodina ennen moderoitua kaytettavyystestausta (Lewis 2014, 665). (Ru-
bin & Chisnell 2008, 26.)

Rajoituksistaan huolimatta kaytettavyystestaus on erinomainen menetelma tunnistamaan
tuotteen mahdollisia kaytettdvyysongelmia. Tuotekehityksessa oikeaan aikaan ja huolelli-
sesti suoritettu kaytettavyystestaus seka sen tulosten perustella tehdyt parannukset va-
hentavat riskia julkaista kayttajien mielesta vaikeasti ymmarrettava ja hankalasti kaytet-
tava tuote. (Rubin & Chisnell 2008, 26.)

Optimaalisessa tilanteessa kaytettavyystutkimusta harjoittavien tulisi hydédyntaa seka for-
matiivista ettd summatiivista lahestymistapaa seka yhdistella seka laadullisia etta maaralli-
sid menetelmia. (Lewis 2014, 665.) Lewis (2014, 665) ehdottaa, etta kaikelle iteratiiviselle
kehitystydlle pitaisi maaritella lopettamissaanto, jotta valtettaisiin loputon iterointi. Yleensa
projektin aikataulu ja kustannuskatto maarittelevat lopettamissdannén luonnostaan, mutta
yhta lailla summatiivisen kaytettavyystestauksen tulokset voivat toimia lopettamissaantdna
iteratiivisille formatiivisille tutkimuksille. Iterointi on syyta lopettaa, kun kayttajien suoritus

ja mieltymykset vastaavat ennakolta asetettuja summatiivisia tavoitteita.
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5 TEE-SE-ITSE KAYTETTAVYYSTESTAUKSEN VAIHEET
5.1 Tee-se-itse kaytettavyystestausprosessin paavaiheet

Tee-se-itse kaytettdvyystestaus etenee paavaiheiltaan samalla tavalla kuin mika tahansa
muun tyyppinen kaytettavyystestaus. Testaus alkaa suunnittelulla, seuraavaksi suorite-
taan varsinaiset testit seka lopuksi analysoidaan ja raportoidaan tulokset. Suunnittelu-
vaihe on ty6lain, koska siina pitaa laatia testaussuunnitelma, joka selventaa mita, miksi,
keita ja milloin testataan, rekrytoida osallistujat, valmistaa testauksessa tarvittava tuote,
materiaalit ja valineistd, varata asianmukaiset tilat testien suorittamiseen ja tarkkailemi-
seen seka pilotoida testi. Varsinaiset testit toteutetaan testauskasikirjoituksen pohjalta.
Testien suorittamiseen liittyy ohjeita moderaattorille eli fasilitaattorille seka tarkkailijoille el
observoijille. Kun testit ovat ohi, on yhteenvedon aika (engl. debriefing). Yhteenvedossa
eli tutkimuksen purkutilaisuudessa fasilitaattori ja tarkkailijat kayvat Iapi tekemansa ha-
vainnot, priorisoivat ne seka paattavat yhdessa, mitka kriittisimmista ongelmista korjataan
ennen seuraavaa testauskertaa. Tee-se-itse kaytettavyystestauksen paavaiheet ylatason
tehtavineen on esitetty alla olevassa kuviossa 7. Seuraavissa kappaleissa kasitelldan kun-

kin vaiheen paatehtavat tarkemmin.

» Testaussuunnitelman laatiminen

* Osallistujien rekrytointi

» Testattavan tuotteen valmistaminen

* Tilojen, vélineistdn ja materiaalien valmistaminen

Suunnittelu |, Testiskenaarioiden pilotointi
» Testien moderointi ja havainnointi
» Kaytettavyysongelmien kirjaaminen
Toteutus

» Kaytettavyysongelmien Iapikdyminen ja priorisointi
« Korjattavien ongelmien valinta

Analysointi | + Raportointi

& raportointi

KUVIO 7. Tee-se-itse kaytettavyystestauksen vaiheet paatason tehtavineen
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5.2 Tee-se-itse kaytettavyystestauksen suunnittelu
5.2.1 Testaussuunnitelman laatiminen

Tee-se-itse kaytettdvyystestauksen puolustaja, Steve Krug, ei kirjoissaan (2014; 2010)
neuvo eika kayta aikaa testaussuunnitelman laatimiseen. Kuitenkin kompakti, epdmuodol-
lisempikin testaussuunnitelma auttaa projektitiimia ja sidosryhmia hahmottamaan ja jasen-
tamaan kaytettavyystestauksen lahtdkohdat, tavoitteet ja toteutustavan. Erityisen tarkeaa
on toimittaa testaussuunnitelma tarkeille sidosryhmille, kuten projektin ohjausryhmalle,
jotta heille muodostuisi ymmarrys testauksen laajuudesta ja paamaarista ja jotta heilla
olisi mahdollisuus kommentoida suunnitelmaa, pyytaa siihen muutoksia seka lopulta hy-

vaksya tai hylatd suunnitelma.

Testaussuunnitelman ei kuitenkaan tarvitse olla yksityiskohtainen ja laaja dokumentti.
Koska tdman paivan ketterassa tuotekehitysorganisaatiossa toimivan ohjelmiston toimitta-
mista arvostetaan enemman kuin kattavan dokumentaation tuottamista, kannattaa tes-
tausdokumentaatiokin pitaa lyhyena ja ytimekkaana (Agilemanifesto.org 2018). Pitkien do-
kumenttien yleinen ongelma on, etta niitéd harvoin jaksetaan lukea kokonaan. Muun mu-
assa Tomer Sharon (2016; 2012) ja David Travis (2013) ovat laatineen kaytettavyystes-
taussuunnitelmasta version, joka tiivistaa kaytettavyystestauksen Iahtokohdat, tavoitteet ja
toteutustavan yhdelle sivulle (engl. One-Pager tai 1-Page-Plan). Travisin (2013) doku-
menttipohja on 12 taytettavasta kentastd muodostuva kanvaasi tai oikeastaan visuaalinen
raportointindkyma (engl. dashboard). Sharonin (2016, 180-181; 2012) asiakirjamalli on
puolestaan perinteisempi tekstidokumenttipohja, jonka kirjoittamista ohjaavat valiotsikot.

Tassa yhteydessa perehdytaan tarkemmin Sharonin asiakirjapohjan sisaltéon.

Sharonin (2016, 180-181; 2012) testaussuunnitelmamalli muodostuu seuraavista valiotsi-

koista ja sisaltévaatimuksista (liite 2).

1. Aihe
o Aihe kuvaa tutkimuksen kohteen ja metodologian, esimerkiksi "Mediatalo
Keskisuomalaisen asiakaspalvelusivuston moderoitu kaytettavyystestaus”
2. Kirjoittaja
o Nimi, tehtavanimike, puhelinnumero, sahkopostiosoite
3. Paivamaara

o Dokumentin viimeisin paivitysajankohta
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4. Tausta
o Tausta kertoo tiiviisti tuotteen/projektin lahihistorian ja syyt, miksi tutkimus
paatettiin tehda. Kuvaus sisaltaa enimmillaan viisi rivia tekstia.
5. Tavoitteet
o Taman véliotsikon alle tdydennetdan mieluiten yhden lauseen kuvaus tutki-
muksen lopputuloksesta. Jos tavoitteita ei pystyta tiivistdmaan yhteen lau-
seeseen, voidaan niista tehda numeroitu listaus, jossa on enimmilldan nelja
kohtaa.
6. Tutkimuskysymykset ja testiskenaariot
o Tutkimuskysymykset ovat suunnitelman ydin. Tahan kohtaan kirjoitetaan
lista kysymyksista, joihin aiotaan vastata tutkimuksen aikana. On tarkeaa,
ettad suunnitelman laatija ja lukijat ymmartavat, ettad naita kysymyksia ei ky-
syta testauksen osallistujilta. Suositeltava kysymysten maaraon 5 —7.
Testitehtavistd muodostetut, kayttokontekstiin kiinnitetyt testiskenaariot laa-
ditaan tutkimuskysymysten pohjalta.
7. Metodologia
o Metodologia-kohdassa kuvataan sidosryhmille, mita tutkimustekniikkaa
kaytetdan, miten kauan tutkimus kestaa ja missa se suoritetaan.
8. Osallistujat
o Osallistujat valiotsikon alle kirjataan luettelo osallistujien tarkeimmista omi-
naisuuksista. Kullekin ominaisuudelle pitaa olla perusteltu syy. Jos osallis-
tujaryhmia on kaksi, kuvataan molempien ryhmien ominaisuudet luettelona
tai taulukossa. Tassa kohdassa kuvataan myos osallistujien maara seka
palkkiomalli.
9. Aikataulu
o Aikataulussa maaritelldan kolme tarkeaa paivamaaraa: 1) milloin rekrytointi

kaynnistyy, 2) milloin tutkimus tehdaan ja 3) milloin tulokset ovat valmiina.

Testaussuunnitelman laatiminen edellyttaa, ettd kaytettavyystestauksesta vastaavat tiimin
jasenet pitavat vahintdan yhden suunnittelukokouksen, jossa tutkimuksen tausta, tavoit-
teet, tutkimuskysymykset ja skenaariot, metodologia, osallistujien ominaisuudet, luku-
maara ja palkkiomalli seka tarkeimmat paivamaarat tarkennetaan ja sovitaan. Kokouk-
seen on hyva laatia osallistujille etukateen lahetettava asialista, jotta varmistetaan, etta
kaikki tarvittavat asiat tulee selvitettya ja paatettya.
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Kaytettavyystestaus liittyy normaalisti johonkin tutkimus- tai kehitysprojektiin, jossa tavoit-
teena on luoda uutta tai parantaa olemassa olevaa. Taustaselvityksessa projektin tavoit-
teet ja aikataulu kaydaan lapi kaytettavyystestaustiimin kanssa, jotta kaikilla olisi yhtenai-
nen kasitys siita, miksi projektia ollaan tekemassa ja mihin aikaraamiin kaytettavyystes-
tauksen on sovittava. Taustaselvityksessa voidaan myds kartoittaa, mita kayttajasta tiede-
tdan aiemman tiedon perusteella. Olemassa oleva tieto voi perustua esimerkiksi asiakas-
palautteeseen tai webanalytiikasta saatavaan kayttaytymistietoon. Kayttajatiedon tutkimi-
nen voi esimerkiksi paljastaa, mitd ominaisuuksia ja toimintoja nykyisessa digitaalisessa

palvelussa kaytetdan eniten ja miten kayttajat I6ytavat palvelun.

Testauksen tavoitteet maaritetdan sen perusteella, mita kayttdjiltéd halutaan oppia silloi-
sessa tuotteen kehitysvaiheessa. Jos kyseessa on uusi tuote, tuotekehitystiimi voi haluta
saada selville, ynmmartavatkd kayttajat, mika tuote on kyseessa ja miten sita kaytetaan.
Samoin suunnittelijat saattavat puntaroida kahden eri kayttoliittymaratkaisun valilla ja toi-
vovat kayttgjiltd vahvistusta, kumpaan ratkaisuun paatya. Tavoiteasetantaan saattaa vai-
kuttaa myds asiakaspalautteesta saatu, tiettyyn tuoteominaisuuteen liittyva reklamaatio.
(Barnum 2011, 107-108.) Tuotekehitysorganisaatio voi myos priorisoida liiketoiminnalli-
sesti tarkeat toiminnot vahemman tarkeiden edelle. Tallaisia voivat olla esimerkiksi tuot-
teen osto- tai tilausprosessi. Lisaksi webanalytiikasta saadaan tietoa, mitd ominaisuuksia
nykyisessa palvelussa kaytetaan eniten, jolloin uudistettavassa palvelussa niiden toimi-
vuus ja helppokayttdisyys ovat avainasemassa. Jos sita vastoin tehdaan ensimmaisen tut-
kimuksen jalkeista tutkimusta, on tavallista, ettd jalkitutkimuksessa halutaan tietaa, etta
onko ensimmaisessa testauksessa havaitut ongelmat saatu poistettua korjatussa versi-
ossa (Barnum 2011, 107-108). Jalkimmaisen tutkimuksen tavoitteet voivat liittyd myos uu-
siin toteutettuihin ominaisuuksiin, joiden kaytettavyydesta halutaan tietoa (Barnum 2011,
107-108).

Tutkimuskysymykset laaditaan tavoitteiden perusteella. Uuteen tuotteeseen liittyvia tutki-
muskysymyksia voivat olla esimerkiksi: "Osaavatko kayttajat tilata oikean tuotteen asia-

kaspalvelusivustolla?”, "Mitk& ovat iimoituksenjattdprosessin heikkoudet?” ja "Loytavatkd
kayttajat asiakaspalvelun erilaiset yhteystiedot ja yhteydenottotavat helposti?” Tutkimus-

kysymykset puolestaan palvelevat testiskenaarioiden laatimisessa.

Jotta osattaisiin laatia hyvia skenaarioita (engl. scenarios), taytyy ensin ymmartaa kaytta-
jien tehtavien ja tavoitteiden ero. Tehtavat (engl. tasks) ovat asioita, joita kayttajat tekevat,
saavuttaakseen tavoitteen. Ne ovat siis toimia, vaiheita tai prosesseja, joita kayttgjien tay-

tyy suorittaa tai saada paatdkseen. Tavoitteet (engl. goals) ovat puolestaan lopputuloksia,
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joihin kayttajat pyrkivat. Tehtava voi olla esimerkiksi verkkosivustolle kirjautuminen. Kirjau-
tuminen vaaditaan, jotta kayttaja voisi tehda lehtitilaukseensa liittyvan valiaikaisen jakelun-
keskeytyksen, mika on kayttajan perimmainen tavoite. Kayttajat ovat kiinnostuneita ennen
kaikkea tavoitteiden saavuttamisesta. (Barnum 2011, 99-100.) Kun kaytettavyystestausta
tehdaan kaytannossa, kayttgjalle annetaan ja tdman kanssa puhutaan tehtavista, ei ske-

naarioista.

Hyvat testiskenaariot keskittyvat tavoitteiden kuvaamiseen (Barnum 2011, 100.) Skenaa-
rion pitaa tuntua kayttajasta todelliselta. Realistinen skenaario laaditaan kayttajan ymmar-
tamalla kielelld. Siina kuvataan Iyhyen tarinan muodossa lopputulos, jonka kayttajan odo-
tetaan saavuttavan. (Barnum 2011, 128.) Skenaario voi olla esimerkiksi seuraavanlainen:
"Tilaamiesi Etela-Suomen Sanomien ja Itd-Hameen paperilehdet eivat ole jostain syysta
tulleet aamulla ja haluat ilmoittaa puuttuneista lehdista asiakaspalveluun. Miten toimit?”
Laadullisissa tutkimuksissa skenaario voi olla tyypiltdan avoin, jossa kayttaja voi itse paat-
taa lopputuloksesta tai suljettu, jolloin ratkaisuja on vain yksi (Moran 2018). Edellinen esi-
merkki on tyypiltdan avoin skenaario, koska yhteydenottotapoja asiakaspalveluun on
useita, joista kayttaja voi valita hanelle mieluisimman. Skenaariokuvauksessa ei saa antaa
likaa vihjeita, tarkkoja tydvaiheita eika kayttaa taysin samoja termeja kuin kayttoliitty-
massa. Tarkeaa on antaa kayttajan ottaa itse selville, miten tavoiteltuun lopputulokseen
paastaan. (Moran 2018.) Varsinaisen skenaariokuvauksen liséksi kayttajalle tulee antaa
tehtavan suorittamiseen tarvittavat lisatiedot, kuten kayttajatunnukset ja kuvitteelliset

osoite- tai muut yhteystiedot (Barnum 2011, 128).

Ennen varsinaisia tehtavia halutaan usein selvittaa kayttajan ensivaikutelmaa testatta-
vasta tuotteesta. Kayttgjalta kysytaan kysymyksia, kuten "Mika verkkopalvelu/sovellus on
kyseessa?”, "Mikd on ensimmainen asia, minka verkkosivustolla tekisit?” ja "Mik& on ensi-
vaikutelmasi sivustosta?”. Nama ulkoasu- ja kayttétuntuma -kysymykset (engl. look-and-
feel) auttavat osallistujaa padsemaan alkujannityksesta seka tulemaan tututuksi aéneen
ajattelu -menetelman kanssa. Samalla fasilitaattori pystyy havaitsemaan mahdolliset tek-
niikkaan liittyvat ongelmat. (Barnum 2011, 131.) Tee-se-itse kaytettavyystestauksen ske-
naarioiden lukumaara riippuu niiden suorittamiseen kuluvasta ajasta. Jos tehtavat ovat
monimutkaisempia ja pitkia, saattaa 50 minuutin pituiseen testiin mahtua vain 4 — 5 ske-
naarioita. Toisaalta, jos testattava prototyyppi ei ole vield kovinkaan toiminnallinen ja teh-

tavat lyhyitd, voidaan samassa ajassa saada tehtya kymmenenkin skenaariota.

Laadullinen, tee-se-itse kaytettavyystestaus voidaan toteuttaa joko moderoituna lahites-

tauksena tai etatestauksena. Moderoitua lahimenetelmaa suositellaan kaytettavyystes-
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tausta aloittavalle organisaatiolle, koska siina tutkimuksen jarjestajalla on enemman kont-
rollia seka osallistujiin etta testausymparistéon nahden. Etatestausta voidaan tehda vain
tuotteelle, joka pystytaan jakamaan nayttéruudun avulla osallistujille. Mobiililaitteiden tes-
taus etdna on huomattavasti monimutkaisempaa, koska optimaalisesti ulkoisen kameran
pitdisi kuvata kayttajan kaden liikkeitd. Etdmenetelman suurin haaste liittyykin sen vaati-
maan teknologiaan, esimerkiksi nayténjako-ohjelman kayttéon. Sovellusten hallintaan liit-
tyy aina osattavia asioita ja epavarmuustekijoitd. Jos teknologia ei toimi, etatestaus ei on-
nistu. Etatestaus vaatii myos fasilitaattorilta enemman kehotteiden ja kysymysten esitta-
mista, koska osallistujan kasvojen ilmeita tai kehon kielta ei pystyta juurikaan tarkkaile-
maan (Marsh 2018, 87).

Moderoitu etatestaus on kuitenkin hyddyllinen menetelma, jos halutaan osallistujia, jotka
asuvat maantieteellisesti etaalla toisistaan tai jotka edustavat tiettyd ammattikuntaa. Eta-
menetelma antaa tietoa my0s tuotteen toimivuudesta kayttdjan omassa kayttdymparis-
tossa. Rekrytointi on helpompaa, koska testeja ei tarvitse sopia samaan aamupaivaan.
Tuotekehitystiimi ja halukkaat sidosryhman edustajat tarkkailevat etatesteja samalla ta-
valla kuin lahitestauksessakin. Koska tarkkailijat katselevat testaustapahtumaa molem-
missa menetelmissa naytonjaon kautta, on kokemus heidan nakékulmastaan samanlai-
nen. (Krug 2010, 139.)

Testaussuunnitelman kannalta tarkeita sovittavia paivamaaria ovat rekrytoinnin aloittamis-
ajankohta, tutkimuksen toteutuspaiva ja tulosten valmistumisajankohta. Osallistujien rekry-
tointi on yksi suunnitteluvaiheen tydlaimmista tehtavista ja se on syyta aloittaa vahintaan
kolme viikkoa ennen tutkimuspaivaa. Rekrytointiin perehdytdan seuraavassa alaluvussa
5.2.2 tarkemmin. Tee-se-itse kaytettdvyystestauksessa tutkimus toteutetaan ja tulokset
valmistuvat samana paivana. Tulosten analysointiin ja raportointiin paneudutaan puoles-

taan jaljempana luvussa 5.4.

5.2.2 Osallistujien rekrytointi

Osallistujien rekrytointiin liittyy kysymyksia, joihin tutkimusorganisaation pitaa pystya vas-

taamaan. On selvitettava ja sovittava, millaisia osallistujia rekrytoidaan, kuinka monta, mi-
ten heidat I0ydetaan seka kuinka heidan ajankaytténsa ja vaivannakonsa kompensoidaan.
(Krug 2010, 39.)

Useat kaytettavyyden ammattilaiset kehottavat rekrytoimaan kayttgjia, jotka ovat todellisia
sivuston kayttajia tai nykyisten tai potentiaalisten kayttajien edustajia (usability.gov 2018b;

Mortensen 2018; Nielsen 2003). Kayttajien edustajilla tarkoitetaan, etta heilla on samoja
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ominaispiirteita kuin henkil6illa, jotka kuuluvat todelliseen kohderyhmaan (Mortensen
2018). Todellisten kayttajien tai kayttajien edustajien rekrytointia perustellaan silla, etta jos
osallistujilla ei ole mitaan yhteytta testattavaan tuotteeseen, tutkimuksen tulokset eivat ole
luotettavia (Mortensen 2018). Kohdeyleisén edustajilla on usein toimialan tuntemusta,

joita kohderyhmaan kuulumattomilla ei valttaméatta ole (Krug 2010, 40).

Krug ei kuitenkaan ole ehdoton todellisten kayttajien tai kayttajien edustajien rekrytoimi-
sen suhteen. Han kehottaa rekrytoimaan ihmisia, jotka reflektoivat kohdeyleis6a, mutta jos
se osoittautuu aikaa vievaksi ja kalliiksi, muutkin osallistujat kayvat (Krug 2010, 42). Krug
(2010, 41) perustelee, etta todellinen kohdeyleisdé on paljon monimuotoisempi kuin voisi
ajatella. Jos toimialan tuntemusta pidetaan tarkeana tekijana, aloittelevalla kayttajalla, esi-
meriksi ensiostajalla, sitd harvoin kuitenkaan on. Lisaksi Krug vaittaa, etta useilla vaka-
vimmilla kaytettdvyysongelmilla ei ole mitdan tekemista toimialatuntemuksen kanssa.
Verkkopalvelun navigaatioon, sivuston ulkoasuun tai epaselvaan terminologiaan liittyviin

ongelmiin voi térmata kuka tahansa, oli kayttaja todellista kohderyhmaa tai ei.

Barnum (2011, 18) esittda, etta jos pienessa, esimerkiksi viiden osallistujan laadullisessa
tutkimuksessa halutaan hyvia tuloksia, tulee kayttajapopulaatiosta valita yksi testattava
alaryhma, luoda talle profiili ja rekrytoida osallistujat profiilin mukaan. Alaryhmalle voivat
olla yhteista sellaiset ominaispiirteet kuin testattavan tuotteen tuttuus, toimialan tuntemus,
internetin kayttokokemus ja kokemus vastaavista kilpailijoiden tuotteista (Barnum 2011,
117-118). Yksi tutkimus voi keskittya esimerkiksi uusiin kayttgjiin, jotka ovat kayttaneet
aiemmin vastaavia tuotteita, mutta eivat testattavaa tuotetta. Toinen tutkimus voi fokusoi-
tua tuotteen kokeneisiin kayttajiin, joille esitellddn uusia tuoteominaisuuksia. (Barnum
2011, 118.) Barnumin (2011, 118) mukaan kaikkien alaryhmien osallistujien rekrytoinnissa
on otettava huomioon erityisesti kayttdjan motivaatio testauksen tavoitteiden suhteen, eli
jos kyseessa on esimerkiksi autojen myyntiin keskittyva verkkosivusto, pitaa osallistujilla
olla kiinnostusta auton ostoon. Kun alaryhman ominaisuuksista on paatetty, voidaan ta-
man sisalla sekoittaa vapaasti demografiatietoa, kuten ikaluokka, sukupuoli, koulutustaso
ja henkildn tai talouden vuositulot (Barnum 2011, 119). Krug ei sita vastoin esitd vaatimuk-
sia alaryhman ominaisuuksien suhteen, vaan tutkimuksen kayttajat voidaan rekrytoida

tédssa mielessa hyvin vapaasti.

Riittava osallistujien lukumaara on ollut jo vuosia kiistelty aihe kaytettavyysasiantuntijoiden
keskuudessa. Lahes kaikki tutkijat ovat kuitenkin samaa mielta siita, ettd mitd enemman
ihmisia havainnoidaan yhden tutkimuksen aikana, sitd vahemman I6ydetdan uusia kaytet-
tavyysongelmia (Krug 2010, 43). Puhutaan tutkimustulosten saturaatiosta eli kylladntymi-

sestad (Kananen 2017, 179). Nielsen ja Landauer (1993) julkaisivat tutkimuksen, joka
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osoitti, etta jo viidella osallistujalla I0ydetaan 85 % testattavan verkkosivuston designin
kaytettavyysongelmista. Sita vastoin Spoolin ja Schroederin (2001) tutkimus naytti, etta
viidella kayttajalla 16ydetaan ainoastaan 35 % ongelmista. Barnum (2003, 699) puolestaan
esitti, ettd heidan kokemuksensa perusteella viisi kayttajaa on riittavasti tietyilld ehdoilla,
esimerkiksi silloin, kun tuloksia kaytetdan ongelmien diagnosointiin ja kehitystiimin oppimi-

seen ja kun tuloksilla halutaan lisatd ymmarrysta, mutta ei vahvistaa olettamuksia.

Krug vaittaa, etta kayttajien lukumaarasta kiistelevat kaytettavyysasiantuntijat ovat keskit-
tyneet tutkimaan sitd, kuinka monella henkil6lla I6ydetaan eniten testattavan tuotteen on-
gelmia. Krug argumentoi, etta tee-se-itse kaytettavyystestauksen tavoite ei ole, etta pitisi
I0ytda mahdollisimman paljon kaytettdvyysongelmia, vaan ainoastaan sen verran kuin
mitd ennen seuraavaa testauskierrosta ehditdan ja pystytaan korjaamaan. (Krug 2010,
43.)

Krug onkin paatynyt vuosien varrella kolmen henkilén testaamiseen muun muassa seu-
raavista syista. Ensimmaiset kolme osallistujaa 16ytavat todennékoisesti merkittdvimmat
ongelmat, jotka liittyvat kyseisiin testiskenaarioihin. Kolmen ihmisen rekrytointi vaatii va-
hemman ty6ta kuin useamman osallistujan. Krugin (2010, 43) ndkemyksen mukaan on
tarkedmpaa tehda useampi testauskierros kuin 16ytaa kaikki ongelmat yhdella kertaa. Sa-
maa mieltd on myds Nielsen (2000), joka vaittaa, ettd kokonaiskayttdjakokemus paranee
enemman kolmella, iteratiivisella viiden henkilén testauksella kuin yhdella 15 henkilon tut-
kimuksella. Kolmen ihmisen testaaminen mahdollistaa, etta tulokset voidaan analysoida
testauspaivana. Kolmella osallistujalla my6s tarkkailijat on helpompi saada sitoutumaan
kaikkien istuntojen havainnointiin. Useamman henkilén testaaminen tuottaa myds huomat-
tavasti enemman havaintoja, mika saattaa estda erottamasta vakavampia ongelmia va-
hemman vakavista. My6s monien ongelmien luokittelu ja priorisointi on ty6laédmpaa kuin

pienemman maaran. (Krug 2010, 43-44.)

Lean UX ideologian puolestapuhujat ehdottavat myos testaamista kolmella henkildlla.
Lean UX I&hestymistavan mukaisesti tuotekehitysprosessissa tutkimus on jatkuvaa ja yh-
teisty6hon perustuvaa. Jatkuva tarkoittaa, etta tutkimusta tehdaan jokaisessa ohjelmisto-
kehitysjaksossa eli sprintissa. Sprintit ovat tyypillisesti 1 — 4 viikon pituisia. Yhteistydhon
perustuva merkitsee, etta tutkimuksen tekeminen ei ole erillisen tutkijan vastuulla, vaan
kaikki tutkimukseen liittyvat tydtehtavat ja vastuut jaetaan tuotekehitystiimin kesken. (Got-
helf & Seiden 2016, 96.) Lean UX ehdottaa tutkimuksen rytmittamista siten, etta se toteu-
tetaan kolmella henkildlla puoleen paivaan mennessa tiettyna viikonpaivana viikossa. La-
hestymistapa pitaa tarkedna myos tarkkailijoiden osallistamista etdmenetelmana, koska

se lisaa kayttajaymmarrysta organisaatiossa laajemmin. (Gothelf & Seiden 2016, 99-100.)
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Osallistujien I6ytaminen ei kaytettavyystestaukseen ei tarvitse olla vaikeaa. Ihmisia voi-
daan yrittaa rekrytoida sellaisista paikoista, joissa kohderyhman edustajilla on tapana ko-
koontua. Nuoria, esimerkiksi 13-25 -vuotiaita, voidaan koettaa rekrytoida nuorisotiloista,
kaupungin keskustan ostoskeskuksista, liikenneasemilta tai harrastustoiminnasta. lkaihmi-
sia on mahdollista 16ytaa kirjastoista, seurakuntatoiminnasta, kulttuuripalveluista tai palve-
lutaloista. My0s ystavia, perheen jasenia ja naapureita voidaan pyytaa osallistumaan tes-
taukseen. Osallistujia on mahdollista rekrytoida myds omien verkkosivujen kautta laitta-
malla sivustolle linkin, bannerin tai ponnahdusikkuna -kutsun, joka ilmestyy nakyviin, kun
kayttdja joko tulee tai lahtee sivustolta. Talldin rekrytointi edellyttaa, etta kayttajalla on
asiaa organisaation verkkosivuille. (Krug 2010, 44-45.) Rekrytoinnissa voidaan hyédyntaa
my0ds sosiaalisen median palveluita, esimerkiksi oman yrityksen Facebook-sivustoa tai
alueen Facebook-ryhmia. Facebook-rekrytointi edellyttaa, etta kayttajalla on Facebook-tili,
mika puolestaan sulkee pois tilittdmat kayttajat. Organisaatiolla voi olla myds oma kulut-
taja-asiakasrekisteri, jota voidaan hyddyntaa osallistujien hankinnassa. Asiakasrekiste-
rissa olevat henkilét ovat useimmiten niita, joilla on joskus ollut tai on edelleen olemassa
asiakassuhde rekrytoivaan yritykseen. Talla rekrytointitavalla ei tavoiteta kokonaan uusia
asiakkaita. Asiakasrekisterissa olevia voidaan lahestya esimerkiksi sdhkopostikirjeella.
Jos yrityksella on kaytossaan jokin sahkdisen markkinoinnin tai uutiskirjeviestinnan pal-

velu, silla voidaan lahettdd hetkessa sahkopostia tuhansille saajille.

Oman organisaation ihmisten rekrytointi voi olla houkutteleva ajatus sen helppouden
vuoksi. Isosta organisaatiosta saattaa 16ytda ihmisia, jotka vastaavat todellisten kayttgjien
profiileita. Oman henkildkunnan rekrytoinnissa on kuitenkin se riski, etta he tietavat testat-
tavasta tuotteesta liilkaa. Ainakaan henkil6ita, jotka kehittavat, yllapitavat tai kouluttavat
testattavaa tuotetta ei tule kayttda. Henkilot, jotka tydskentelevat kokonaan eri osastoilla
ja eri tuotteiden parissa, kuten tydntekijat HR- tai talousosastolla, voivat tulla kysymyk-
seen. Jos testattava tuote on kuitenkin oman organisaation intranet-palvelu, omat tyonte-
kijat ovat juuri niita, joita pitdakin rekrytoida. He ovat todellista kohderyhmaa. (Krug 2010,
45))

Rekrytointi voidaan myo6s ulkoistaa esimerkiksi ajan ja henkiléresurssien puutteen vuoksi.
Se on itse asiassa ainoa asia tee-se-itse kaytettavyystestauksessa, joka Krugin (2010, 44)
mielesta voidaan antaa ulkopuolisen tehtavaksi. Monet markkinatutkimusyritykset tarjoa-
vat rekrytointipalvelua. Rekrytoivan yrityksen kanssa kaydaan lapi osallistujien profiili ja he
paikantavat mahdollisia kandidaatteja esimerkiksi omasta kuluttajatietokannastaan. Yritys
valitsee osallistujista sopivimmat, huolehtii testien aikataulutuksesta seka lahettaa osallis-

tujille osallistumisvahvistukset.
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Kun riittdva maara halukkaita osallistujia on saatu, tulee heista seuloa (engl. screen) sopi-
vimmat. Seulonta tapahtuu tavallisesti puhelimitse, mutta joskus myds sahkopostilla (Bar-
num 2011, 158). Osallistujien valinnassa voidaan hyddyntaa seulontakasikirjoitusta ja lo-
maketta, jotka sisaltéavat olennaisia kysymyksia sopivan kandidaatin valintaan. Seulonta-
kasikirjoitus on erityisen hyddyllinen apuvaline, jos rekrytoinnista vastaa ulkopuolinen yri-
tys (Barnum 2011, 160). Yhteydenottojen tarkoitus on varmistaa, tayttavatkd ehdokkaat
heille asetetut vaatimukset ja ovatko he edelleen halukkaita ja kykenevia tulemaan paikan
paalle ehdotettuna ajankohtana. Samalla karsitaan pois ammattimaiset osallistujat, eli sel-
laiset, jotka osallistuvat usein kaytettavyystesteihin tai jotka kehittavat digitaalisia palve-
luita tyOkseen tai harrastuksena (Barnum 2011, 159). Osallistujakandidaateille kerrotaan
kuinka kauan testi kestaa, mita he testissa tekevat ja miten heidan ajankaytténsa korva-
taan. Ehdokkaita on liséksi syytd muistuttaa istunnon nauhoittamisesta. Keskustelun lo-
pussa soittaja paattaa, soveltuuko kyseinen henkild testauksen osallistujaksi. Jos ehdokas

on sopiva, hanen kanssaan sovitaan testausaika. (Krug 2010, 47.)

Viime hetken peruutuksia tai poisjaanteja varten kannattaa rekrytoida varahenkild tai use-
ampi. Helpointa on rekrytoida varahenkild 1&helta testauspaikkaa. Henkild voi tydskennella
eri yrityksessa samassa rakennuksessa tai saman organisaation eri osastolla. Jos vara-
henkiloksi halutaan ehdottomasti todellinen kayttaja, joka vastaa tiettya profiilia, voidaan
hénen kanssaan sopia moderoidusta etatestauksesta. (Krug 2010, 49.) Testauksesta vas-
taavan organisaation on syyta varautua kompensoimaan varahenkilbita heidan varalla-

olostaan, vaikka todellista tarvetta heidan kayttéonsa ei olisikaan (Barnum 2011, 161).

Osallistujien palkitsemisesta ei ole olemassa mitaan yleisesti sovellettavaa saantéa. Palk-
kiomallin sopiminen ei valttdmatta aivan yksinkertaista, silla tarkoitus on, etta osallistuja
kokee, etta palkkio on korvaus hanen ajan- ja vaivannadstaan olematta kuitenkaan lahjus.
Palkkion ei haluta vaikuttavan kayttajan havaintoihin ja kommentteihin testitilanteessa.
(Barnum 2011, 122.) Korvauksen suuruuteen voivat vaikuttaa paikkakunnan yleiset elin-
kustannukset seka testauspaikkaan saapumisen helppous. Palkkion suuruuteen voivat
vaikuttaa myos osallistujien tyéllisyystilanne, ammatti ja tulotaso. Opiskelijoita ja tydttomia
voi houkutella pienempikin palkkio, kun taas korkeamman tuloluokan ammateissa ty0s-
kentelevat odottavat suurempia korvauksia. (Barnum 2011, 123.) Palkkion suuruus riippuu
periaatteessa siita, miten arvokkaaksi rekrytoitavat arvioivat aikansa (Krug 2010, 48).
Palkkio voi olla esimerkiksi kateista rahaa, lahjakortti tai tuotepalkintoja. Kateisen rahan
kasittelyssa on hankaluutensa, koska sen luovuttaminen edellyttda kuitin kirjoittamista.
Lahjakortit lienevat vaivattomin ja suosituin vaihtoehto. Lahjakortit voivat oikeuttaa ostos-
ten tekoon paikallisissa paivittdistavarakaupoissa tai verkkokaupoissa. Suomessa vero-

tusohjeet ja -kaytannét riippuvat palkkiomallista ja sen suuruudesta, mika palkkion antajan



62

ja palkkion saajan pitaa ottaa my®s huomioon. Jossain tapauksessa henkilét ovat valmiita
osallistumaan ilman korvausta. Perheen jasenet ja ystavat voivat olla tallaisia rekrytoita-
via. Myos sisaiset kayttajat, kuten organisaation intranet-palvelun testaajat, harvoin tarvit-

sevat erillista korvausta, etenkaan jos testaus tapahtuu tydajalla. (Barnum 2011, 124.)

5.2.3 Testattavan tuotteen valmistaminen

Testattavan tuotteen valmistaminen edellyttaa, etta kehitystiimilla tulee olla ymmarrys tut-
kimuksen tavoitteista. Myos tutkimuskysymysten perusteella luotujen testiskenaarioiden
on hyva olla selvilla paapiirteittain, jotta tuotteeseen voidaan toteuttaa tutkimuksessa tar-
vittavat sisallét ja toiminnot. Nama edellytykset patevat oli testauksen kohteena sitten kar-

keampi tuotemalli tai toimiva prototyyppi.

Tuotteen designia ei pida suunnitella prototyyppitydkalun ehdoilla. Prototyyppity6kaluissa
on usein rajoitteensa, eivatkd nama rajoitteet saa olla suunnittelun esteena. Prototyypissa
tulee kayttaa realistista sisaltoa. Kayttajat huomaavat useimmiten epatodellisen tai epa-
johdonmukaisen sisallon. Prototyypin kuvituksen ei pida olla geneerisia markkeerauskuvia
eika tekstisisallon kopioitua ndennaissisaltda, esimerkiksi usein ulkoasusuunnittelussa
kaytettya "lorem ipsumia”. (Ross 2012.) Testattava design tai prototyyppi on pyrittava to-
teuttamaan siten, etta se ei anna liikaa vihjeita suoritettavista skenaarioista. Jos tarkoitus
on tutkia esimerkiksi navigaation selkeytta ja toimivuutta, on tarkeaa, etta kaikki navigaa-

tioelementit 16ytyvat prototyypista, eika vain testiskenaarioihin liittyvat.

On selvaa, ettd prototyyppiin ei pystytd rakentamaan kaikkia sisaltdja, toiminnallisuuksia
ja rajapintoja samalla tavoin kuin lopputuotteeseen. Jos kaytettavyystestin osallistuja paa-
tyy sivulle, jonka oikea toiminta vaatii integraatiota toiseen jarjestelmaan, hanelle voidaan
nayttaa ilmoitus "Sisaltd/toiminto on keskenerdinen”. Fasilitaattori voi myds selittaa osallis-
tujalle, mita tapahtuisi, jos kyseessa olisi taysin toimiva tuote. Joskus osallistuja eksyy si-
vulle, joka johtaa umpikujaan. Tall6in fasilitaattori voi ohjata hanet takaisin sivulle, jossa

he harhautuivat ja jatkamaan siitd eteenpain (Ross 2012).

Jos kyseessa on iteratiivisen suunnitteluun perustuva jatkotutkimus, on oleellista, etta
tuotteeseen korjataan ne ongelmat, jotka on havaittu ja priorisoitu edellisessa tutkimuk-
sessa. Talla tavalla saadaan tietoa, onko tehdyilla muutoksilla ollut positiivisia, neutraaleja
vai negatiivisia vaikutuksia korjattujen ominaisuuksien tai sisaltdjen kaytettavyyden koke-

mukseen.
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Korjausten liséksi jatkotutkimuksessa voidaan olla kiinnostuneita edellisen prototyypin jal-
keen kehitetyista toiminnoista, joiden kaytettavyydesta halutaan palautetta uusilta osallis-
tujilta. Tall6in edellisessa tutkimuksessa olevien tehtavien liséksi skenaariokuvauksia laa-

jennetaan tai niihin lisatdan uusia tehtavia, joilla saadaan tietoa uusista ominaisuuksista.

5.2.4 Tilojen, valineistdn ja materiaalien valmistaminen

Tilojen, valineiden ja materiaalien valmistelemiseen sisaltyy huoneiden varaaminen tes-
taamiseen ja tarkkailijoille, molempien tilojen asianmukainen varustaminen seka testeissa

tarvittavien kirjallisten materiaalien tuottaminen.

Testausta varten tarvitaan kaksi hairiotonta tilaa, toinen testeihin ja toinen tarkkailijoille.
Tarkkailijoita voi luonnollisesti olla useammassakin tilassa, esimerkiksi useassa eri toimi-
pisteessa, jolloin kaikkiin observointitiloihin ja niiden valineistdon patevat samat vaatimuk-
set. Testaustila voi olla toimisto- ja neuvotteluhuone, jossa on pdyta, kaksi tuolia, tehokas
internet-yhteys, péytakone tai kannettava tietokone, nappaimisto ja hiiri. Jos tietoko-
neessa ei ole sisdanrakennettua mikrofonia, vaaditaan erillinen ulkoinen mikrofoni. (Krug
2014, 121.)

Mobiilitestaukseen tarvitaan lisaksi mobiililaite, tyypillisesti alypuhelin tai tablet-laite, ulkoi-
nen kamera, joka kuvaa mobiilinayttéa. Talla asennuksella voidaan varmistaa, ettd nah-
daan myos kayttajan sormenliikkeet ja napaytykset. Kamera asennetaan mielellaan siten,
etta osallistuja pitda mobiililaitetta luonnollisesti sallitun rajojen sisalla, eli siten, ettei lai-
tetta liilkuteta kameran kuvausalueen ulkopuolelle. Kevyt kamera voidaan asentaa myds
mobiililaitteeseen kiinni puristimen ja varren avulla, jolloin osallistuja voi liikutella laitetta
vapaammin. (Krug 2014, 161.) Kamera liitetdan fasilitaattorin koneeseen liitantakaapelin
avulla. Fasilitaattori avaa koneellaan mediasoittimen kuten QuickTime Player (Mac & PC),
VLC Media Player (Mac & PC) tai Windows Media Player (PC), jolloin han nakee kameran
nakyman ruudullaan. Fasilitaattori katselee ja jakaa tdman nakyman tarkkailijoiden
kanssa. (Krug 2014, 163.)

Ruudunjako-ohjelmaa, kuten GoToMeeting tai Cisco WebEx Meetings, kaytetaan kuva-
ruudun nakyman jakamisessa tarkkailijoiden huoneeseen. Lisdksi ruudun tapahtumien tal-
lennusta varten tarvitaan erillinen nauhoitusohjelma, kuten Morae tai Camtasia. Nauhoi-
tusohjelmien ominaisuuksiin kuuluu yleensa ruudulla tapahtuvan toiminnan tallennus seka
osallistujan ja fasilitaattorin d4anen tallennus. Videotallenteita ei valttamatta koskaan tar-
vita, mutta ne on hyva olla olemassa, jos joskus tarvitsee esimerkiksi palata johonkin ta-

pahtumaan fasilitaattorin tai kehitystiimin oppimisen kannalta, liittda videoleike selkeyden
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vuoksi testausraporttiin tai antaa testeissa poissaolleille sidosryhman edustajille mahdolli-

suuden katsoa testitapahtumat jalkeenpain. (Krug 2014, 122.)

Tarkkailijoiden huoneessa tulee olla poyta ja tuoleja yhta paljon kuin tarkkailijoitakin on.
Neuvotteluhuone on tédhan tarkoitukseen varmasti sopivin vaihtoehto. Samoin huoneessa
pitda olla internet-yhteys ja tietokone seka tietokoneella ruudunjako-ohjelma asennettuna.
Liséksi tarvitaan suuri ndyttdéruutu tai projektori ja valkokangas sekd muutama ulkoinen
kaiutin, jotta tarkkailijat voivat nahda ja kuulla mita testaushuoneessa tapahtuu. (Krug
2014, 123.)

Testauskasikirjoitus (engl. script) on fasilitaattorin tyokalu. Siihen on kuvattu vaihe vai-
heelta, kuinka testaus etenee alusta loppuun. Kasikirjoitusta noudatetaan jokaisessa tes-
tissa ja koko testin ajan. Kasikirjoituksella varmistetaan, etta kaikille osallistujille kerrotaan
samat asiat ja samassa jarjestyksessa, milla pyritdan luomaan yhtenainen ja tasa-arvoi-
nen kayttétilanne. Krug (2010, 70) ehdottaa, ettd kasikirjoitus luetaan aina paperilta sellai-
senaan kuin se on kirjoitettu, vaikka fasilitaattorista paperilta lukeminen saattaisi aluksi
tuntua epdammattimaiselta ja valmistautumattomalta. Kasikirjoituksessa on hyva olla tasta
maininta: “Luen kasikirjoituksen paperilta, koska haluan varmistaa, etté kerron samat asiat

kaikille osallistujille samalla tavalla” (Barnum 2011, 168).

Tee-se-itse kaytettavyystestauksen kasikirjoitus sisaltdad seuraavat paakohdat: lyhyt terve-
tulotoivotus ja tutkimuksen tavoite, testausprosessin kuvaus, jossa selvitetdan testin
kesto, skenaarioiden kayttd, daneen ajattelu -menetelma, tapahtuman tallennuskaytanté
seka tarkkailijoiden tehtava, tallennusluvan ja tarvittaessa salassapitosopimuksen allekir-
joittaminen, testia edeltavat kysymykset, aloitussivun silmailytehtava, varsinaiset testiske-
naariot, luotaus eli tarkkailijoiden kysymykset osallistujalle ja testauksen lopetus seka
palkkion antaminen. (Krug 2010, 70-79.) Steve Krugin kotisivuilla on ladattavissa englan-
ninkielinen kasikirjoitus, jota voidaan hyddyntaa sellaisenaan moderoidussa lahitestauk-
sessa (Advanced Common Sense 2018). Krugin kasikirjoituksen suomennosta (liite 4) on

kaytetty myds tdman opinndytetyon tee-se-itse kaytettavyystutkimuksissa.

Kasikirjoituksen lisaksi testauksessa tarvitaan muutakin kirjallista materiaalia. Ennen tes-
tauksen alkua osallistujaa pyydetaan allekirjoittamaan tallennuslupa (liite 10). Tallennuslu-
valla osallistuja antaa testausorganisaatiolle luvan hyédyntaa videonauhoituksia testatta-
van tuotteen kehitystydssa, ei kuitenkaan muissa kayttotarkoituksissa. Videotallenteet
ovat tarkoitettu vain projektitiimin ja projektin tarkeimpien sidosryhmien kayttéon. Tallen-
nusluvasta l16ytyy myds englanninkielinen versio Krugin kotisivuilta (Advanced Common
Sense 2018). Tuotekehitysorganisaatio saattaa vaatia myds salassapitosopimuksen (engl.

non-disclosure agreement, NDA) allekirjoittamista, jos kyseessa on projekti, joka sisaltaa
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luottamuksellista, salattavaa tietoa. Koska salassapitosopimukset ovat yleensa organisaa-
tion lakimiehen laatimia pitkida dokumentteja, tulee salassapitosopimus lahettaa osallistu-
jan tutustuttavaksi osallistumisvahvistuksen liitteena (Barnum 2011, 172). Talla tavalla voi-

daan nopeuttaa allekirjoittamista.

Fasilitaattorilla ja tarkkailijoilla on oltava lista testiskenaarioista suoritusjarjestyksessa kay-
tettavyystestien aikana (Krug 2010, 55). Taman lisaksi testiskenaariot tulostetaan yksittai-
sille papereille, jotka luetaan aaneen ja ojennetaan osallistujalle yksitellen ennen kyseista
tehtavaa (Krug 2010, 76). My6s tarkkailijoille toimitetaan dokumentti, jossa annetaan ob-
servoinnin aikaisia toimintaohjeita seka kutsutaan testien jalkeiseen yhteenvetotilaisuu-
teen. Tarkkailijoiden ohjeet voidaan toimittaa etukateen jo kokouskutsussa. Observoijien
tehtavana on kirjata muistiinpanoja erityisesti osallistujille hankalista tehtavista. Kunkin
testin jalkeisella valiajalla jokainen tarkkailija merkitsee muistiin kolme vakavinta kaytetta-
vyysongelmaa, jotka tulivat ilmi testin aikana. (Krug 2010, 94.) Dokumenttia tarvitaan myo6-
hemmin samana paivana testauksen arviointi- ja yhteenvetotilaisuudessa. Ohjeita tarkkai-
lijoille -asiakirjamalli (liite 5) on ladattavissa Krugin verkkosivuilta englanninkielisend (Ad-

vanced Common Sense 2018).

5.2.5 Testiskenaarioiden pilotointi

Tee-se-itse kaytettavyystestauksessa pilottitestin tavoite on selvittaa toimivatko luodut tes-
tiskenaariot kaytanndssa testattavan tuotteen kanssa. Pilottitestauksella saadaan tietoa,
kuinka kauan yhden testin suorittamiseen menee annetuilla skenaarioilla (Rubin & Chis-
nell 2008, 215). Skenaarioita voidaan vahentaa tai lisdtd sen mukaan, mita pilottitesti pal-
jastaa ajankaytosta. Samalla voidaan priorisoida testin alkupaahan ne skenaariot, jotka
halutaan vahintaan teettaa testin aikana. Rubin ja Chisnell (2008, 215) seka Barnum
(2011, 188) kehottavat tekemaan pilottitestin todellisen kayttajan kanssa. Jos todellista
kayttajaa ei saada pilottitestiin, voidaan harkita oman organisaation tydntekijan kaytta-
mistd, mielellaan sellaisen henkilon, joka ei ole kehita tai yllapida testattavaa tuotetta. Ru-
bin ja Chisnell (2008, 215) neuvovat pilotoimaan testin kokonaisuudessaan, kun taas Krug
(2010, 54) pitaa tarkeana skenaarioiden testaamista. Skenaarioiden pilottitestauksen
kesto on noin viisitoista minuuttia ja sen tarkoitus on selvittdd ovatko tehtavat selkeita, tay-
dellisia ja yksiselitteisia (Krug 2010, 54).

Yleensa pilottitesti tehdaan paivaa tai paria ennen varsinaisia testeja. Siind ajassa ehdi-
tdan tekemaan tarvittavat hienosaadot skenaarioihin ja testattavaan tuotteeseen. (Krug
2010, 55.) Rubin ja Chisnell (2018, 215) ehdottavat taas testin pilotointia jo viikkoa ennen
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oikeaa testausta. Viikon aikana kehitystiimi ehtii hyvin korjaamaan pilottitestissa havaittuja
tuotteen vikoja. Toimivan prototyypin tai tuotteen korjausten kanssa pitaa olla kuitenkin
varovainen, ettei korjatessa tule aiheuttaneeksi viela enemman ongelmia. Rubin ja Chis-
nell (2008, 215) seka Barnum (2011, 189) korostavat pilottitestin tarkeytta. Jos pilottitestin
jattaa tekematta, niin pahimmassa tapauksessa ensimmaisissa testeissa kuluu arvokasta

aikaa testausprosessin ongelmien korjaamiseen (Rubin & Chisnell 2008, 215).

5.3 Tee-se-itse kaytettavyystestauksen toteutus

Ennen ensimmaista testia fasilitaattori varmistaa teknisen tuen avustuksella, etta tekniikka
toimii kaikilta osin. Testattava tuote pitda saada nakymaan ja toimimaan testattavissa paa-
telaitteissa, naytdénjakoyhteys aktivoida tarkkailijoiden huoneeseen ja nauhoitusohjelman
toimivuus testata. My0s jokaiselle osallistujalle tulee varata allekirjoitettavat dokumentit ja
muu Kirjallinen materiaali seka testien lopuksi annettavat palkkiot. Krug tarjoaa verkkosi-
vuillaan seikkaperaisen tarkastuslistan (liite 3), joka helpottaa muistamaan kaytettavyys-
testaukseen liittyvia tehtavia alun suunnittelusta testauspaivaan asti (Advanced Common
Sense 2018). Osallistujat otetaan vastaan seulontayhteydenotossa sovitulla tavalla. Oh-
jeet testausajasta ja -paikasta, testauspaikan liikenneyhteyksista, paikoitusalueista ja odo-
tustilasta ilmoitetaan osallistujille seulontakeskustelun jalkeen Iahetettavassa osallistumis-

vahvistuksessa.

Fasilitaattori ohjaa testia kasikirjoituksen pohjalta. Hanen tehtavansa on kertoa osallistu-
jalle, mitd hanen odotetaan tekevan seka huolehtia, etta testi etenee kasikirjoituksen ja ai-
kataulun mukaisesti. Testin aluksi moderaattori kertoo osallistujalle testauksen tavoitteen
ja testi-istunnon keston. Naiden lisaksi osallistujalle on tarkeaa ilmoittaa, etta testauksen
kohteena on testattava tuote, ei kayttaja itse. Osallistuja ei pysty tekemaan testissa myods-
kdan mitdan vaarin. Fasilitaattori korostaa, etta kaikki, mita kayttaja sanoo, on tarkeaa, toi-
sin sanoen rehelliset reaktiot ja kommentit ovat juuri sita, mita odotetaan. (Krug 2010, 70.)
Ohjaaja ilmoittaa, etta kayttaja saa tehda testin aikana kysymyksia, mutta tdhdentaa, etta
ei valttamatta pysty vastaamaan niihin heti, koska tarkoituksena on simuloida tilannetta,
jossa kukaan ei ole kayttajan vieressd neuvomassa tata. Osallistujalle kerrotaan myos
testaustapahtuman nauhoittamisesta seka toisessa tilassa istuvista tarkkailijoista, jotka
seuraavat testin kulkua. Johdannon lopuksi fasilitaattori pyytaa osallistujaa allekirjoitta-
maan videotallennusluvan (lite 10) sekd mahdollisen salassapitosopimuksen. (Krug 2010,
71.)
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Johdannon jalkeen ohjaaja esittda osallistujalle muutamia kysymyksia, joiden tarkoitus on
saada kayttaja puhumaan itsestaan ja samalla orientoitumaan aaneen ajattelu -menetel-
maan. Samalla saadaan taustatietoa osallistujan tydllisyystilanteesta, ammatista, tietoko-
neosaamisesta ja internetin kaytosta. Kysymysten tarkoitus on myos osoittaa, etta osallis-
tuja on testitilanteessa "opettaja” ja kaikki hanen kertomansa kiinnostaa tutkimusorgani-
saatiota eli "oppilasta”. (Krug 2010, 73-74.) Osallistujan ensimmainen tehtava on tutustua
testattavan tuotteen aloitussivuun ja kertoa fasilitaattorille, mista digitaalisesta palvelusta
on kysymys. Tyypillisesti tdssa tehtavassa kayttaja saa vierittaa sivua, mutta ei viela kli-
kata tai napayttaa mitdan. Kotisivukierroksen on tarkoitus paljastaa, mita kayttaja tietaa
tuotemerkista tai organisaatiosta ja asiasisallosta. Krugin mukaan on tarkea3, etta kaytta-
jalta ei kysyta mielipidetta sivusta, vaan etta mika sivu on. Saman asian he joutuvat paat-

telemaan itse kayttdessaan normaalisti mita tahansa uutta sivustoa. (Krug 2010, 75.)

Aloitussivun silmailytehtavan jalkeen alkavat varsinaiset testitehtavat eli skenaariot. En-
nen tehtavan aloittamista fasilitaattori lukee skenaarion 4aneen ja ojentaa siitéa kopion
osallistujalle. (Krug 2010, 75.) Moderaattorin tarkeimpia tehtavia on aktivoida kayttajaa pu-
humaan ajatuksiaan daneen hanen kayttdessaan testattavaa tuotetta. Nyrkkisdanténa voi-
daan pitaa, ettd osallistujan pitéisi olla &&nessa 80 % ja ohjaajan 20 % testi-istunnon
ajasta. Yleinen harhaluulo on, etta jos kayttaja ei sano mitdan, ei myds opita mitaan.
Koska tee-se-itse kaytettavyystestauksessa ollaan kiinnostuneita osallistujan vuorovaiku-
tuskayttaytymisesta, eivat hiljaiset hetket haittaa mitaan. (Travis 2016.) Testin aikana ta-
pahtuvaa daneen ajattelua kutsutaan samanaikaiseksi aaneen ajattelu -menetelmaksi tai -
protokollaksi (engl. concurrent think-aloud, CTA) (usability.gov 2018d). Moderaattorin pi-
taa olla erityisen valppaana kohdissa, joissa kayttaja epardi, on ymmallaan tai nayttaa tur-
hautuneelta. Siinad vaiheessa ohjaaja aktivoi osallistujaa kertomaan mietteistdan aaneen.
Hyvid kysymyksid ovat mita-alkuiset kysymykset esimerkiksi: "Mita ajattelet?” "Mita katse-
let juuri nyt?” tai "Mita teet nyt?”. Fasilitaattorin on aika siirtyd seuraavaan skenaarioon,
jos kayttaja on suorittanut tehtavan loppuun, vaikuttaa aarimmaisen epatoivoiselta tai tur-
hautuneelta yrittdessaan suorittaa tehtavaa tuloksetta, tehtavaan kaytettavissa aika lop-

puu tai fasilitaattori ei opi tehtavasta enda mitaan uutta (Krug 2010, 76-77).

Testin loppupuolella tarkkailijoilla on mahdollisuus esittda kysymyksia osallistujalle. Fasili-
taattori voi selvittaa kysymykset tarkkailijoilta puhelinsoitolla, pikaviestipalvelulla tai web-
neuvotteluohjelman valityksella. Turvallisinta on, ettd kysymykset esitetdan ensin fasili-
taattorille henkilokohtaisesti, joka valittda ne edelleen osallistujalle. Nain osallistuja ei
kuule eikd nde muuta tarkkailijoiden valista keskustelua. Tasséa vaiheessa myos fasilitaat-
tori voi esittaa testauksessa nousseita kysymyksia osallistujalle. Tyypillisesti ohjaaja ha-

luaa tietda, huomasiko osallistuja tiettyja asioita kayttoliittymassa tai miksi osallistuja teki
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maaratyt valinnat. Fasilitaattori voi myds pyytaa kayttajaa tekemaan jonkin tehtavan toisin
tai eri aloituskohdasta. Osallistujan ehdottamat parannusideat kayttoliittymaan kannattaa
kirjata yl6s. Toisinaan kayttajilta tulee erinomaisia ehdotuksia, joiden toteuttaminen paran-
taa tuotteen kaytettavyytta selvasti. Samalla pitda kuitenkin muistaa, etta kayttaja ei ole
suunnittelija. Viime kadessa suunnittelutiimi paattda, mitd muutoksia tehdaan ja miten ne
tehdaan. Testin lopuksi osallistujalla on mahdollisuus viela esittda kysymyksia fasilitaatto-
rille. (Krug 2010, 78-79.)

Osallistujien valiin on hyva varata vahintadan 10 minuuttia aikaa, jona aikana fasilitaattorilla
on aikaa kirjoittaa muistiinpanoja juuri suoritetusta testistd seka valmistautua seuraavaan
testiin. Ohjaajan pitda muistaa katkaista videonauhoitus, tallentaa se seka valmistella tes-
tattava tuote alkutilaan esimerkiksi kirjautumalla ulos, tyhjentdmalla selaimen valimuisti ja
historiatiedot sekd avaamalla naytdlle jokin neutraali verkkosivu, kuten Google. Tassa vai-
heessa fasilitaattori voi tehda skenaarioihin hienosaatoja tai paattaa jattaa kokonaan jon-
kin tehtavan pois. Nain ollen tunnin testeissa aktiivinen kayttajan kanssa kuluva aika on
enimmilldan 50 minuuttia. (Krug 2010, 80-81.)

Fasilitaattorin tehtdvana on aikaansaada luottamuksellinen ja rento ilmapiiri testi-istun-
toon. Luotu ilmapiiri vaikuttaa siihen, miten avoimesti osallistuja on valmis kertomaan aja-
tuksistaan. Ohjaajan pitaa olla kohtelias, hyvakaytdksinen ja kiinnostuneen utelias osallis-
tujaa kohtaan. Sen vuoksi fasilitaattoriksi kannattaa valita henkil®, jonka tiedetaan pysy-
van rauhallisena tiukoissakin tilanteissa ja joka on empaattinen ja hyva kuuntelija. Ohjaa-
jan tulee ottaa osallistujaan katsekontakti seka varmistaa, ettd muu kehon kieli osoittaa
kiinnostuneisuutta. On tarkeaa, etta ohjaaja pysyy neutraalina eika yrita vaikuttaa osallis-
tujaan milldan tavalla. Fasilitaattorin on oltava tietoinen omasta puolueellisuudestaan tes-
tattavaa tuotetta kohtaan antamatta sen kuitenkaan vaikuttaa testiin. Osallistujalle ei saa
kertoa, mitd hanen pitaa tehda eika antaa vihjeita. Kayttajan kysymyksiin ei pida vastata.
Kysymykseen voi yrittda vastata kysymyksella: "Mita itse ajattelet?”. Ohjaajan ei pida
mydskaan ilmaista omaa mielipidettdan tai myo6tailla osallistujan mielipidetta. Fasilitaatto-
rin tulee pyrkia pysymaan positiivisen kiinnostuneena, mutta ei kuitenkaan yli-innokkaana,

tapahtui testissa sitten miellyttavia tai epamiellyttavia kaanteita. (Krug 2010, 82-83.)

Krugilla (2010, 83-84) on muutamia vinkkeja, miten fasilitaattori voi vastata kayttajan kysy-
myksiin ja reaktioihin sailyttden neutraalisuuden (liite 13). Jos testissa tapahtuu jotain

kayttajan mielesta yllattavaa tai odottamatonta, fasilitaattori voi kysya: "Mita odotit, etta ta-
pahtuisi?” Jos kayttaja yrittdd pyytaa ohjaajalta vinkkid, miten edetd, fasilitaattori voi kysya

"Mita tekisit, jos olisit yksin kotona?” tai kehottaa kayttajaa tekemaan, mitd han normaalisti
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tekisi. Jos osallistuja taas kommentoi jotain, misté fasilitaattori ei ole varma, mika kom-
mentin laukaisi, han voi kysya: "Oliko jotain erityista, mika sai sinut ajattelemaan noin?”.
Jos osallistuja pyytaa selittdmaan, kuinka jokin toimii tai oletetaan toimivan, moderaattori
voi vastata: "Mita luulet?” tai "Miten luulet sen toimivan?”. Hyvaksymiseleilla, eli sanomalla
"mm-m” tai "okei” fasilitaattori viestii osallistujalle, ettd han kuuntelee tata ja haluaa tdméan
jatkavan samaan tapaan. Joskus ohjaajan on hyddyllista tiivistdd omin sanoin, mita osal-
listuja on juuri sanonut, jotta han voi varmistua, ettd on kuullut ja ymmartanyt oikein. Va-
lilla kayttaja voi viitata hieman epamaaraisesti johonkin asiaan naytolla, jolloin fasilitaatto-
rin pitda selostaa tilannetta hiukan tarkemmin, jotta tarkkailijat pystyvat seuraamaan tilan-
netta. Osallistuja voi esimerkiksi sanoa: "Pidan tasta.”, jolloin fasilitaattori tarkentaa "Ai, lis-
tauksesta tassa oikealla?” (Krug 2010, 83-84.) Suoria miksi-kysymyksia tulee valttaa. Ne
saattavat asettaa kayttajan puolustuskannalle. Tarvittaessa miksi-kysymykset voidaan
pehmentaa muotoilemalla ne toisin. Sen sijaan, etta fasilitaattori kysyisi "Miksi klikkasit
tuota kuvaketta?”, han voi kysya "Voitko kertoa, mika sai sinut klikkaamaan tuota kuva-
ketta?” (Sauro 2013.)

Kaytettavyystestauksen moderointiin patee sama asia kuin monen muun asian oppimi-
seen: harjoitus tekee mestarin. Kasikirjoitusta on syyta lukea moneen kertaan itsekseen
aaneen ja lopuksi jollekin kuulijalle, jotta sen sisallén oppii. (Krug 2010, 87.) Kun teksti on
tuttua, niin lukeminen paperista ei tunnu enaa epaluontevalta. Fasilitaattorin on myds hyva
tutustua testattavaan tuotteeseen, jotta han osaa toimia oikein vaikkapa tapauksessa,
jossa kayttaja eksyy harhateille. Jos moderaattori on todella epavarma, han voi tehda tes-
tin kokonaisuudessaan kahden ystavan kanssa, jossa toinen on osallistuja ja toinen tark-
kailija (Krug 2010, 87). Ohjaaja voi my0s katsoa lapi hyvin ja huonosti menneiden testien
nauhoituksia. Videonauhoilla nahdyn perusteella fasilitaattori voi maaritella itselleen esi-

merkiksi kolme kehityskohdetta seuraavaan tutkimukseen. (Travis 2016.)

Ensimmaisissa testeissa fasilitaattorin energia kuluu testien ohjaamiseen siina maarin,
ettd muistiinpanojen kirjoittaminen voi jaada vahemmalle. Onneksi sita varten on kuitenkin
tarkkailijat, joiden paatehtava on kirjata muistiin testien tapahtumia seka eritelld kolme va-
kavinta kaytettavyysongelmaa, jotka he testeissa havaitsivat (Krug 2010, 94). Jokainen
tehty kaytettavyystestaus kartoittaa fasilitaattorin kokemusta ja tekee ohjaamisesta ja

muistiinpanojen kirjoittamisesta sujuvampaa ja helpompaa.

Krug ehdottaa (2010, 91), etta tarkkailijoiksi kutsutaan niin monta henkil6a organisaatiosta
kuin mahdollista: paallikéita, kehittdjia, suunnittelijoita, sisalléntuottajia ja johtajia. Krugin

kokemuksen mukaan tarkkailijana toimiminen on ihmistd muuttava kokemus. On taval-



70

lista, ettd tarkkailijat tulevat ensimmaiseen tutkimukseen hiukan skeptisind, mutta skepti-
syys haihtuu heidan ymmartdessaan testauksen arvon. Tarkein tarkkailijoiden havainto on
yleensa, etta osallistuja ei ole niin kuin he itse, vaan etta kaikki kayttavat digitaalisia tuot-
teita yksildllisesti, oman osaamisen ja kokemusmaailman pohjalta. Reaaliaikaisessa ob-
servoinnissa kokemus on erilainen kuin nauhoitusten katselemisessa. Kun tarkkailuun
osallistuu useampia henkiléita, se mahdollistaa kokemuksen jakamisen ja vertailemisen
muiden observoijien kesken. (Krug 2010, 92.) Kun kayttavyystestauksesta tekee kuukau-
sittaisen, suunnitellun rutiinin, joka tapahtuu aina tiettyna viikonpaivana kuukaudessa,
tarkkailijoiden on helpompi mahduttaa puolen paivan tutkimus kalentereihinsa (Krug 2010,
93).

5.4 Tee-se-itse kaytettavyystestauksen tulosten analysointi ja raportointi

Tee-se-itse kaytettavyystestauksessa tulokset analysoidaan testauspaivana. Menetel-
maan ei kuulu datan kerddminen. Analysointi tapahtuu mahdollisimman pian kaytettavyys-
testien jalkeen yhdessa testeihin osallistuneiden tarkkailijoiden kanssa. Yhteenvetotilai-
suudella on selkea tarkoitus. Siind kdydaan lapi fasilitaattorin ja tarkkailijoiden kirjaamat
vakavimmat kaytettavyysongelmat, jotka havaittiin, kun osallistujat kayttivat testattavaa
tuotetta seka laaditaan luettelo ongelmista, jotka aiotaan korjata kuukauden sisalla ennen
seuraavaa testauskierrosta. Testien tulosten lapikaynti- ja yhteenvetotilaisuuteen tulee va-
rata tila, jossa on videoneuvotteluyhteys, mikali osa tarkkailijoista on havainnoinut testeja
hajautetusti, vaikkapa eri paikkakunnilta. Tilaisuuteen kannattaa varata aikaa tunnista
puoleentoista. (Krug 2010, 103.)

Kaikista digitaalisista palveluista voidaan I0ytaa kaytettavyysongelmia. Ongelmia havai-
taan usein myds enemman kuin organisaatiolla on resursseja korjata. Siksi Krug (2010,
104) ehdottaa, ettd tuotekehitysorganisaation tulee keskittya korjaamaan kaikista vaka-
vimmat kaytettdvyysepakohdat ensimmaiseksi. Talla priorisoinnilla voidaan varmistaa,
ettd vakavimmille ongelmille on tehty jotain ennen seuraavaa testauskierrosta. Ongelmaa
pitda vakavana, jos sen koki suurin osa osallistujista tai se aiheutti suuria haasteita tuot-
teen kaytdssa. Kuitenkin vakavuuden arviointi on aina mielipideasia, johon pitaa yrittaa

[6ytda yhteisymmarrys tiimin kesken. (Krug 2010, 104-105.)
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Yhteenvetotilaisuuden vetaa joko testien fasilitaattori tai muu kaytettavyystestauksessa
tiiviisti mukana ollut henkild, esimerkiksi kehitysprojektin projektipaallikko. Jokaisen tark-
kailijan on pitanyt testien paatyttya kirjoittaa kolme vakavinta kaytettadvyysongelmaa kus-
takin testista, eli kdytanndssa yhdeksan ongelmaa, mikali observoija on osallistunut kaik-
kiin testeihin. Yhteenvetotilaisuuden ohjaaja pyytaa jokaista tarkkailijaa nimeamaan naista
kolme vakavinta, jotka tarkkailijat lukevat 4aneen. (Krug 2010, 105.) Tassa vaiheessa on-
gelmista ei keskustella, vaan kuunnellaan muita. Epakohtien pitaa olla testeista I6ytyneita

havaintoja, ei tarkkailijoiden tai muun tiimin parannusehdotuksia. (Krug 2014, 138.)

Kokouksen fasilitaattori kirjaa havaitut ongelmat ylés. Jos sama ongelma toistuu useam-
man tarkkailijan sanomana, merkitdan ongelmakuvauksen viereen yhta monta "pukki’-
merkkia kuin mainintojakin on. (Krug 2010, 106.) Loytyneistd ongelmista valitaan kymme-
nen vakavinta ja jarjestetaan kaikista vakavin ensimmaiseksi. Eniten "pukki’-merkkeja
saaneet asettuvat yleensa vakavuuslistauksen karkeen. Jarjestyksesta voidaan jarjestaa
viela erillinen danestys osallistujien kesken. Jos jarjestyksesta ei paasta yksimielisyyteen,

tilaisuuden fasilitaattori tekee lopullisen paatoksen. (Krug 2010, 107.)

Krug (2014, 138) ehdottaa viela, ettd kunkin ongelman peraan kirjoitetaan karkea ajatus
siitd, miten ongelma korjataan ja kuka/ketka sen korjaa tulevan kuukauden aikana. Kor-
jausehdotukset kannatta pitda niin yksinkertaisina kuin mahdollista. Krugin mukaan ei
kannata edes pyrkia lI6ytamaan lopullista ja pysyvaa ratkaisua kaytettdvyysongelmaan,
vaan tehda ratkaisusta nykyista parempi, jolloin varmistetaan, ettd ongelmalle ylipaataan
tehdaan jotakin (Krug 2010, 111). Kun listaa on kayty lapi ylhaalta alaspain mitdan kohtaa
ohittamatta, korjausesitykset lopetetaan siihen ongelmaan, jonka korjaamiseen resurssien

uskotaan riittdvan tulevan kuukauden aikana. (Krug 2010, 106.)

Korjattavien ongelmien valintaan Krugilla (2014, 138) on seuraavia vinkkeja. Helposti kor-
jattavista ongelmista, jotka eivat kuitenkaan ole luonteeltaan vakavia, pidetaan eri listaa.
Helposti korjattava ongelma on sellainen, jonka saa korjattua alle tunnissa ja korjaaminen
ei vaadi minkaan ylemman tahon lupaa. Kehitystiimin tulee vastustaa halua lisata tuottee-
seen jotain ekstraa, esimerkiksi selitteen tai ohjeen. Krug perustelee, ettd useimmiten rat-
kaisu on ennemminkin hairitsevien asioiden poistaminen kuin uusien asioiden lisdédminen.
Kun osallistujat ehdottavat muutoksia tai uusia ominaisuuksia, ne kannattaa kirjata ylos,
mutta tuotekehitystiimi tekee viime kadessa paatdkset, mitd muutoksia tai ominaisuuksia
toteutetaan. Kaikissa testeissa nakee tapauksia, jossa kayttaja eksyy hetkellisesti, mutta
osaa palata takaisin oikealle reitille omin avuin. Jos harhautuminen ei haittaa kayttajaa
itse ja han toipuu virheesta nopeasti, ongelmalle ei tarvitse tehda mitaan. (Krug 2014,
138-139.)
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Arviointitilaisuuden jalkeen fasilitaattori kirjoittaa lyhyen, maksimissaan puolessa tunnissa
kirjoitetun yhteenvedon kaytettavyystestauksen tuloksista. Sdhkopostitse lahetettava ra-
portti sisaltdd kuvauksen testattavasta tuotteesta, listan teetetyista skenaarioista seka
priorisoidun luettelon seuraavan kuukauden aikana korjattavista ongelmista. Raportissa
on hyva mainita, missa videonahoitukset ovat katsottavissa seka milloin seuraava kaytet-

tavyystutkimus jarjestetdan. (Krug 2010, 108.)

Seuraava paaluku sisaltda kokonaisuudessaan tutkimuksen empirian. Ensimmaisessa
alaluvussa perehdytaan tutkimuksen tarkoitukseen, tavoitteisiin, rajauksiin ja tutkimusky-
symyksiin. Seuraavaksi selvitetdan kehittdmistydn tutkimusstrategia sekd aineistonkeruu-
ja -analyysimenetelmat. Sen jalkeen kuvataan tutkimuskohde. Tutkimuksen eteneminen
vaihe vaiheelta selvitetdan toiseksi viimeisessa alaluvussa. Viimeisessa alaluvussa kuva-
taan tutkimustulokset, niiden perusteella tehdyt johtopaatokset seka arvioidaan tutkimuk-

sen luotettavuutta.
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6 TUTKIMUSASETELMA, TUTKIMUSTULOKSET JA JOHTOPAATOKSET
6.1 Tutkimuksen tarkoitus, tavoite, rajaukset ja tutkimuskysymykset

Kehittdmishankkeen tarkoitus on kaynnistaa kaytettavyystestauksen kaytannot Mediatalo
Keskisuomalaisen digiyksikdn tuotekehitysprosessissa digitaalisten tuotteiden kaytetta-
vyyden varmistamiseksi. Mediatalo Keskisuomalaisen digiyksikdn tuotekehitysprojektit
ovat hyvin heterogeenisia, joten kaytettavyystestausmenetelman tyyppi, toteutustapa,
ajoitus, resursointi ja tarvittavien testauskierrosten maara on maariteltdva aina tuote- ja

projektikohtaisesti seka testattavan tuotteen laajuuden ja kehitysvaiheen mukaan.

Kehittdmishankkeen ensimmaisena tavoitteena oli toteuttaa kaksi moderoitua, kasvokkain
tehtavaa tee-se-itse kaytettavyystestausta ja arvioida tutkimusten onnistumista tutkimus-
kohteena olevan verkkopalvelun kaytettdvyyden parantamisessa. Toisena tavoitteena oli
arvioida tee-se-itse kaytettavyystutkimusta menetelmana kohdeorganisaation l1ahtékoh-

dista, odotuksista ja tavoitteista kasin.

Kehittamistydssa toteutettiin kaksi laadullista, epamuodollista ja iteratiivista kaytettavyys-
tutkimusta ja arvioitiin niiden tulosten onnistumista tutkimuskohteena olleen asiakaspalve-
lusivuston kaytettavyyden parantamisessa. Samalla arvioitiin tee-se-itse kaytettavyystes-
tausta menetelmana tutkimuksissa saatujen kokemusten pohjalta. Hankkeessa ei toteu-
tettu eika arvioitu muita kayttajakeskeisen suunnittelun menetelmia. Kehittamistydssa ei
mydskaan tarkemmin selvitetty, millaisia muutoksia kaytettavyystestauskaytantojen kayn-
nistdminen ja juurruttaminen vaativat digiyksikdn organisaatiorakenteessa, resursoinnissa,

budjetoinnissa, tuotekehitysprosessissa, johtamisessa tai laajemmin koko konsernissa.

Kehittamistyon tutkimusote oli kokonaisuudessaan laadullinen. Ainoastaan kayttavyystes-
tauksen osallistujien rekrytoinnissa kaytettiin Webropol-verkkokyselylomaketta, mutta lo-
makkeella saatuja maarallisia tuloksia ei varsinaisesti analysoitu, vaan ryhmiteltiin sovittu-
jen kriteerien mukaan maariteltyjen kayttajatyyppien I6ytdmiseksi. Kaytettavyystestauk-
sessa tutkimustapa oli iteratiivinen, mika tarkoittaa, etta ensimmaisen tutkimuksen tuloksia
hyddynnettiin testattavan tuotteen parantamisessa ja paranneltu tuote testattiin uudestaan
eri kayttadjilla. Toisen testauskierroksen jalkeen tuotetta jalleen modifioitiin tutkimustulosten
perusteella. Iteratiivisella testauskaytanndlla tavoiteltiin parempaa tuotteen kayttajakoke-
musta kuin jos olisi tehty vain yksi tutkimus. Samalla digiyksikdn kaytettavyystestaustiimi
sai kokemusta kahden kaytettavyystutkimuksen suunnittelusta, toteutuksesta, analysoin-
nista ja raportoinnista. Taman kehittdmistyon osalta testauskierrokset paattyivat toiseen

tutkimukseen aikataulusyista.
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Tee-se-itse kaytettavyystestausta menetelmana arvioitiin syvallisemmin teemahaastatte-
luissa molempien tutkimusten paatteeksi. Ryhmahaastatteluissa selvitettiin tee-se-itse
kaytettavyystestauksen tulosten hyddyllisyytta testatun verkkopalvelun kaytettavyyden pa-
rantamisessa. Lisaksi kartoitettiin, miten tutkimukseen osallistuneet digiyksikdn jasenet
kokivat tee-se-itse kaytettavyystestauksen soveltuvuuden kohdeorganisaatiolle seka selvi-

tettiin, mitd kehitysehdotuksia he toivoivat testauksen lapivientiin.
Opinnaytetyon tutkimuskysymyksiksi muodostuivat:

1. Miten tee-se-itse kaytettavyystestaus toteutetaan alusta loppuun?
2. Miten tee-se-itse kaytettavyystestauksen tulokset palvelevat digitaalisen tuotteen
kaytettavyyden parantamisessa?

3. Miten tee-se-itse kaytettavyystestaus koetaan tutkimusmenetelmana?

6.2 Tutkimusstrategia ja aineistonkeruu- ja analyysimenetelmat

Kehittamistehtavan tutkimusstrategiana ja lahestymistapana oli toimintatutkimus, joka yh-
distaa kaytannon kehittdmisen ja tutkimuksen (Heikkinen 2015, 204). Toimintatutkimuk-
sessa organisaation jasenet yhdessa pyrkivat ratkaisemaan kaytannén ongelmaa ja saa-
maan aikaan muutosta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 58). Kun yleensa tutkimuk-
sessa halutaan selvittda, miten asiat ovat, toimintatutkimus pyrkii selvittdmaan, kuinka
asiat pitaisi olla (Heikkinen 2015, 209; Ojasalo ym. 2015, 58). Coghlanin ja Brannickin
(2010, 4) mukaan toimintatutkimuksen ominaispiirteitd ovat muutokseen tahtaava toimin-
nan kehittdminen, yhteistoiminta, tutkimus seka tutkijan osallistuminen tutkimukseen (Ka-
nanen 2014, 14). Spiraalimaisesti etenevassa tutkimuksessa toiminta ja ajattelu liittyvat
toisiinsa perakkaisina tai osittain lomittaisina suunnittelun, toiminnan, havainnoinnin, ref-

lektion ja uudelleen suunnittelun sykleina (Heikkinen 2015, 213; Ojasalo ym. 2015; 61).

Kaytettavyystutkimuksissa aineistonkeruumenetelmind kaytettiin ryhnmakeskusteluja, ha-
vainnointia ja samanaikaista ddneen ajattelu -menetelmaa (engl. concurrent think aloud,
CTA). Ryhmakeskustelut liittyivat suunnitteluvaiheen palavereihin ja kaytettavyystutkimus-
ten tulosten yhteenvetopalavereihin kunkin tutkimuksen paatteeksi. Keskustelu aineiston-
hankintamenetelmana soveltuu hyvin epaformaalin tutkimusasetelmaan (Tuomi & Sarja-
jarvi 2009, 71). Havainnointi ja daneen ajattelu -menetelma kuuluvat puolestaan olennai-
sesti tee-se-itse kaytettavyystestaukseen, koska siind halutaan tutkia osallistujien vuoro-
vaikutuskayttaytymista ja samalla saada informaatiota kayttajien toimista ja valinnoista
heidan itsensa kertomina. Suunnittelupalaverien keskustelut tallennettiin &anitiedostona,

tosin tallennukset epaonnistuivat tutkijan lataaman ilmaissovelluksen rajoitteiden vuoksi.
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Kaikki kuusi kaytettavyystestia nahoitettiin videotallenteina. Ensimmaisen testin nahoitus
muistettiin kdynnistaa vasta testin puolen valin jalkeen, mutta viisi muuta nahoitettiin koko-
naan. Teemahaastattelua aineistokeruumenetelmana kaytettiin tutkimuksen loppupuolella,
kun haluttiin selvittaa tutkimukseen osallistuneiden digiyksikdn tydntekijdiden mielipiteita
tee-se-itse kaytettavyystestauksen tulosten hyddyllisyydesta ja itse menetelmasta. Tee-
mahaastattelut toteutettiin kahtena eri paivana 29.11.2018 ja 11.12.2018.

Tutkija osallistui kehittdmistyohon tee-se-itse kaytettavyystestauksen asiantuntijana ja
tarkkailijana eli havainnoijana. Kaytettavyystutkimuksen asiantuntijuuteen kuului tee-se-
itse kaytettavyystestauksen teoriaan sekd menetelman erityispiirteisiin ja kdytantdihin pe-
rehtyminen. Tutkijan observointitapa oli luonteeltaan havainnointia ilman osallistumista,
koska tutkija oli tdssa tapauksessa ulkopuolinen tarkkailija, joka havainnoi testeja reaaliai-
kaisesti ruudunjakoyhteyden valitykselld muiden tarkkailijoiden kanssa (Tuomi & Sarajarvi
2009, 81-82). Tutkija pyysi tarkkailijan roolia itse, koska han halusi keskittya osallistujien
vuorovaikutuskayttaytymisen havainnointiin ja palautteiden kuunteluun. Kaytettavyystes-
tien fasilitaattorin roolissa havainnointi on osallistuvaa, mika tekee varsinaisesta havain-
noinnista haastavampaa, koska moderaattorilla on samalla sek& ohjaajan etta tarkkailijan
tehtavat. Sovitulla roolijaclla varmistettiin my0s, etta projektitimissa tydskenteleva digiyk-
sikon jasen sai kokemusta testien moderoinnista. Tutkijan vastuulla oli lisaksi kaytetta-
vyystutkimusten osallistujien rekrytointi kokonaisuudessaan, vaikka luonnollisesti testaa-
jien hankinnasta keskusteltiin ja sovittiin muun kaytettavyystestaustiimin kanssa. Lisaksi
tutkija k&ansi erilaisia valmiita dokumenttipohjia ja ohjeita englannista suomeksi kaytetta-

vyystestaustiimin kayttéon.

Tee-se-itse kaytettdvyystutkimuksen tulokset analysoitiin menetelmalle tyypillisella epéafor-
maalilla ja epéatieteellisella tavalla tutkimuksen jalkeisessa yhteenvetotilaisuudessa. Tark-
kailijoita osallistui palaveriin useammasta eri toimipisteesta videoneuvotteluyhteyden vali-
tyksella. Jokaista tarkkailijaa pyydettiin kijaamaan kunkin kaytettavyystestin jalkeen
kolme vakavinta testissa havaittua kaytettavyysongelmaa. Testien jalkeisessa yhteenveto-
kokouksessa tarkkailijat tiivistivat havaitsemansa ongelmat kolmeen ja kertoivat ne tilai-
suuden puheenjohtajalle ddneen. Puheenjohtaja kirjasi ongelmat ylos jakaen tietoko-
neensa nayton kaikkien kokoukseen osallistuneiden nahtavaksi. Taman jalkeen ongelmat
priorisoitiin yhdessa. Ensimmaisen tutkimuksen jalkeen ongelmat jaettiin kahteen luok-
kaan kriittiset ja ei-kriittiset, tavoitteena, ettd minimissaan kriittiset epakohdat tulisi korjata
ennen seuraavaa tutkimusta, joka oli aikataulutettu kolmen viikon padhan ensimmaisesta

tutkimuksesta.
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Jalkimmaisen tutkimuksen havaintoja ei enda varsinaisesti jaettu kriittisiin ja ei-kriittisiin,
vaan asiakaspalvelusivuston ongelmiin ja kolmansien osapuolien ongelmiin. Kummassa-
kaan yhteenvetopalaverissa ei ryhdytty tydladampien korjausehdotusten tarkempaan suun-

nitteluun.

Kaytettavyystutkimusten jalkeen digiyksikdn kaytettavyystestaustiimi ja kaksi tarkkailijaa
arvioivat teemahaastatteluissa tutkimusten tulosten onnistumista kehitettdvan tuotteen
kaytettdvyyden parantamisessa ja itse kaytettavyystestausmenetelmaa. Teemahaastatte-
lut jarjestettiin kahtena eri paivana ja tutkija kutsui niihin nelja henkil6a. Samat henkilot
osallistuivat molempiin haastatteluihin. Ryhma&haastattelut tallennettiin ja litteroitiin. Kes-
kustelut kirjoitettiin peruslitterointimenetelmalld, eli tdytesanat, kesken jaaneet sanat ja
aannahdykset jatettiin pois seka alatyyliset ilmaisut korvattiin (Aineistonhallinnan kasikirja
2018). Litteroitu teksti luokiteltiin teoria- ja aineistopohjaisesti ja jarjestettiin kasiteltyjen
teemojen mukaan (Kananen 2014, 26). Analyysityokaluna kaytettiin Excel-taulukkolasken-

taohjelmaa.

6.3 Tutkimuskohteiden kuvaus

KehittamistyOssa oli kaytanndssa kaksi tutkimuskohdetta. Ensimmaisena tutkittava il-
miona oli Mediatalo Keskisuomalaisen kehitteilla olevan asiakaspalvelusivuston kaytetta-
vyys ja toisena tutkittavana ilmiona tee-se-itse kaytettavyystestaus menetelmana. Mene-
telman arviointiin liittyi kaytettavyystutkimuksen tulosten hyddyllisyyden ja menetelman so-
veltuvuuden evaluointi kehitettavan tuotteen ja kohdeorganisaation tuotekehitysprosessin

nakokulmista.

Tutkimushankkeessa tehdyt kaytettavyystutkimukset olivat osa Mediatalo Keskisuomalai-
sen tilattavien lehtien asiakaspalvelusivustojen kehitysprojektia. Projektin tavoitteena oli
yhdistaa Mediatalo Keskisuomalaisen tilattavien lehtien verkkoasiointipalvelut yhden verk-
kosivuston alle. Projektin ensimmaisen vaiheen laajuudessa oli mukana 28 konsernin tilat-
tavaa lehtea. Kehitysprojektin projektiryhmaan kuului projektipaallikon lisksi seitseman
muuta jasentd. Viisi jasenta edustivat konsernin kuluttajamyynnin ja asiakaspalvelun toi-
mintoja. UX/UI -suunnittelija ja sovelluskehittdja kuuluvat digiyksikkdon. Projektipaallikkod
on hallinnollisesti seka digiyksikon etta kuluttajamyyntitoiminnon tyéntekija. Opintova-
paalla ollut tutkija ei kuulunut varsinaisesti projektitiimiin, vaan toimi tee-se-itse kaytetta-
vyystestauksen asiantuntijana ja tutkimusten observoijana. Uusi monisivustokokonaisuus
julkaistiin 22.1.2019.
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Kehitysprojektille oli asetettu seuraavia, asiakkaaseen ja organisaatioon liittyvia tavoitteita:

1. Tarjota projektiin kuuluvien lehtien asiakkaille aikaisempaa selkedmpi, parempi ja
yhtendisempi palvelukokemus verkossa.

2. Luoda asiakaspalvelusivuista aikaisempaa huomattavasti tarkedmpi ja tehok-
kaampi asiakastiedotus- ja myyntikanava.

3. LoOytaa asiakaspalvelusivustoille tekninen toteutusmalli ja alusta, joka palvelee ku-
luttajamyynnin ja asiakaspalvelun yhteista toimintamallia nykyistd paremmin ja
purkaa turhaa paallekkaista tyota.

Luoda tekninen alusta, joka mahdollistaa palveluiden joustavan kehittamisen.
Mahdollistaa matalan kynnyksen julkaisukulttuuri asiakaspalvelusivuilla. (Mediatalo

Keskisuomalainen 2018c)

Teknologianakokulmasta projektissa rakennettiin monisivusto eli multisite, jossa yhdessa,
tassa tapauksessa WordPress -sisalldnhallintaohjelman, asennuksessa on useita sivus-
toja. Monisivuston etuja on, ettd palvelun omistajan tarvitsee yllapitaa ja paivittaa vain
yhta WordPress-asennusta usean sijaan. (Leinié 2018.) Monisivustoasennusta kaytetaan
tyypillisesti esimerkiksi blogikirjoitusalustana, jossa yksittaiset blogikirjoittajat voivat hallita
omia sivustojaan monisivuston alla. Tama keskitetty hallinta tuo kuitenkin rajoituksia moni-
sivuston alle luoduille yksittaisille sivustoille. Tiettyja ulkoasumuokkauksia ja ohjelmaliitéan-
naisia on mahdollista tehda ja asentaa sivustokohtaisesti, mutta vain monisivuston paa-
kayttajalla on oikeus niiden tekemiseen. Monisivustoasennus sopii organisaatioille, joilla
on hierarkkinen rakenne. Parhaimmillaan multisite toimii verkkosivuille, jotka toimivat itse-
naisesti omilla alueillaan, mutta jakavat yhteisia resursseja. (Pandey 2017; WPExplorer
2017.) Mediatalo Keskisuomalaisen asiakaspalvelusivuston kayttaja operoi paasaantoi-

sesti tilaamiensa lehtien verkkosivuilla.

Webanalytiikan perusteella tiedetdan, ettd asiakaspalvelusivustoille tullaan paasaantoi-
sesti kolmella eri tavalla: uutissivuston (esimerkiksi www.ess.fi) kautta, suoralla osoitteella
tai Google-hakukoneen kautta (Mediatalo Keskisuomalainen 2018c). Uutissivuston kautta
tuleva kayttaja etsii sivustolta asiakaspalveluun viittavan linkin, painaa tata ja paatyy nor-
maalisti asiakaspalvelun etusivulle. Suora liikenne tarkoittaa terminsad mukaisesti, etta ka-
vija tulee sivustolle suoraan joko kirjoittamalla verkko-osoitteen selaimen osoiteriville tai
klikkaamalla selaimeen tallennettua kirjanmerkkia. Googlen kautta tuleva kayttaja kirjoittaa
hakukoneeseen tyypillisesti hakusanan tai -sanoja, esimerkiksi "ESS asiakaspalvelu”, ja
paatyy sivustolle hakutulososumaa klikattuaan. Myds muita liikenteen lahteitd on, mutta

niiden osuus liikenteesta on ollut melko pienta (Mediatalo Keskisuomalainen 2018c).
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Asiakaspalvelusivustojen kaytdssa korostuu voimakkaasti lehtitilausten tekeminen, mutta
runsasta tilauspainotteista liikkennetta selittaa sivustoille "piilotetut” kampanjasivustot,
joissa tilaustarjouksilla houkutellaan asiakkaita, joilla ei ole voimassa olevaan lehtitilausta.
Muussa asioinnissa painottuvat yhteystiedot -sivujen kayttdminen, lehti-ilmoitusten jatta-
minen, asiakasetujen lukeminen seka kayttajatunnuksia ja sisdankirjautumista vaativat ti-
lapaiset tai vakituiset osoitteenmuutokset seka jakelunkeskeytykset. Naiden kayttomaa-
rissa on alueellisesti jonkun verran eroja, mika selittyy osittain vanhojen asiakaspalvelusi-

vustojen hyvin vaihtelevalla rakenteella. (Mediatalo Keskisuomalainen 2018c.)

Monisivustosta kaytettavyystestauksen kohteeksi valittiin Etela-Suomen Sanomien (jat-
kossa myos ESS) asiakaspalvelusivusto. ESS on Paijat-Hameen alueella iimestyva maa-
kuntalehti ja yksi projektin 28 sivustosta. Kansallisen mediatutkimuksen (KMT syksy
2017/kevat 2018) mukaan Eteld-Suomen Sanomien painetun lehden ja nékodislehden luki-
jamaara oli 87 000 ja kokonaistavoittavuus 216 000 (Media Audit Finland 2018). ESS:n
valikoituminen testattavaksi verkkopalveluksi oli luontevaa, silld sanomalehti on yksi kon-
sernin kolmesta 7-paivaisestd maakuntalehdesta. Liséksi kehitysprojektin projektipaallikkd
ja kayttajakokemus- ja kayttolittymasuunnittelija (eli UX/Ul-suunnittelija) istuvat fyysisesti
digiyksikon Lahden toimipisteessa. Nain ollen myods kaytettavyystutkimusten osallistujat

rekrytoitiin Paijat-Hameen alueelta.
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6.4 Tutkimuksen eteneminen
6.4.1 Tutkimuksen eteneminen yleistasolla

Tutkimuksen etenemista voidaan kuvata samalla rakennemallikuviolla (kuvio 8), joka esi-

teltiin myds luvussa 2.5 tdman tutkimusraportin alkupuolella.

r—————————— Tee-se-itse kiytettédvyystestauksen teoria - ————— — — — — — 1
| |
| |
| |
|
I Kayteftavyystutkimuksen 1 Kaytettavyystutkimuksen 1 Kaytettavyystutkimuksen 1 I
| suunnittelu — toteutus 16.10.2018 — analysointi & raportainti
| (alk. 10.9.2018) (karkealla prototyypilla) |
| |
| |
e S e R P e 3 e |

Kaytettavyystutkimuksen 2
suunnittelu

alk 17.10.2018; Kaytettavyystutkimuksen 2
( ) yt vy Kaytettavyystutukimuksen 2

(tutkimuksen 1 tulosten — toteutus 6.11.2018 — analysointi & raportointi

huomiciminen tuotteen 4 S e 6.11.2018
kehityksessa) (kehittyneemmalla prototyypilla)

Tee-se-itse kiytettdvyystestauksen kayténts
(iteratiivinen suunnittelu)

Tee-se-itse kiytettévyystestauksen arviointi
29.11.2018 ja 11.12.2018

KUVIO 8. Tutkimuksen rakennemalli

Kaytettavyystutkimusten lapivientiin tarvittiin syvallistd ymmarrysta tee-se-itse kaytetta-
vyystestausmenetelmasta ja pohjatietoa menetelman asemoitumisesta yleisesti kaytetta-
vyystutkimusten kenttdan. Kun riittavasti perustietoa menetelmasta oli keratty, aloitettiin
ensimmaisen tutkimuksen suunnittelu. Menetelmatietoa syvennettiin ja tutkimuksiin liitty-
vid materiaaleja tyOstettiin edelleen suunnittelun aikana. Toinen tutkimus toteutettiin si-
saistettyjen menetelmaoppien seka ensimmaisen tutkimuksen tulosten ja kokemusten
pohjalta. Kaytettavyystutkimuksen tulokset analysoitiin ja raportoitiin aina kunkin tutkimuk-
sen paatteeksi. Tee-se-itse kaytettavyystestausta menetelmana arvioitiin hyvin lyhyesti ja
epamuodollisesti ensimmaisen tutkimuksen tulosten yhteenvetopalaverissa, mutta syvalli-
semmat, arviointiin keskittyneet teemahaastattelut jarjestettiin kahtena eri paivana, tors-
taina 29.11.2018 ja tiistaina 11.12.2018, molempien kaytettavyystutkimusten jalkeen. Arvi-
ointi kohdistui seka tee-se-itse kaytettavyystestauksen teoriaan ettéd kaytanndn toteutuk-

seen. Seuraavaksi kuvataan tutkimuksen eteneminen tarkemmin.
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6.4.2 Tee-se-itse kaytettavyystestauksen aloituspalaveri

Kaytettavyystestauksen aloituspalaveri jarjestettiin maanantaina 10.9.2018. Kokouksen
kesto oli noin 1,5 tuntia. Asiakaspalvelusivuston kehitysprojektin projektipaallikké oli kut-
sunut palaveriin digiyksikdn kayttdjakokemus- ja kayttdliittymasuunnittelijan (eli UX/UI-
suunnittelijan) seka tutkijan. Tasta kolmikosta muodostui koko kehitysprojektin ajaksi kay-
tettavyystestauksen ydintiimi, jonka vastuulla olivat testausten lapivienti, prototyyppien

valmistaminen, kaytannon jarjestelyt ja sidosryhmaviestinta.

Aloituspalaverin tavoitteena oli selvittaa, mita kaytettavyystestauksessa haluttiin oppia,
mita asioita kaytettavyystestauksen jarjestdmiseen liittyi ja mitka olivat kaytettavyystes-
taustiimin jasenten roolit tutkimuksissa. Samalla tdsmennettiin, etta projektissa oltiin teke-
massa nimenomaan kaytettavyystestausta eikd minkdan muun tyyppista kayttajatutki-
musta. Kaynnistyspalaverissa ei viela ollut tarkempaa tietoa testattavista asiakaspalvelusi-

vuston ominaisuuksista tai toiminnoista.

Palaverin aluksi kehitysprojektin projektipaallikko esitteli verkkosivustoprojektin tavoitteet
asiakkaan ja organisaation nakokulmista seka kertoi, mitd nykyisista kayttajista tiedettiin
webanalytiikan ja asiakaspalautteen valossa. Tassa alustuksesta kavi ilmi, ettd suosituim-
pia asiakaspalvelusivuston siséaltdja ja ominaisuuksia olivat lehtitilausten tekeminen, yh-
teystiedot, ilmoitusten jattaminen, osoitteenmuutokset ja jakelunkeskeytykset seka etu-

asiakkaan eli kestotilaajan edut.

Taman jalkeen tutkija esitteli osallistujille tee-se-itse kaytettavyystestausmenetelman vai-
heet seka antoi vinkkeja testauksen suunnitteluun ja toteutukseen PowerPoint-esitysmate-
riaali tukenaan. Tietopohjaa tutkija oli kerannyt alan artikkeleista ja kirjallisuudesta, erityi-
sesti Steve Krugin tee-se-itse kaytettavyystestauksen oppaasta. Vinkkina tutkija kehotti
maarittelemaan ensin testauksen tavoitteet, eli mita tutkitaan, mita halutaan oppia ja milla
menetelmalla testataan. Lisaksi tutkija ohjeisti esityksessaan valitsemaan tuotteen testat-
tavat ominaisuudet ja toiminnot asiakas- ja liiketoimintanakdkulmista, laatimaan testaus-
suunnitelman testiskenaarioineen, rekrytoimaan osallistujat, valmistamaan testattavan

tuotteen seka lopulta toteuttamaan testit.

Tutkija esitti pyynndn, ettd projektissa toteutettaisiin kaksi kaytettavyystutkimusta, jossa
testattavaa palvelua parannettaisiin iteratiivisesti edellisen tutkimuksen tuloksen perus-
teella, silla tdma toimintamalli kuului olennaisesti tee-se-itse kaytettavyystestausmenetel-
maan. Tutkijan toiveeseen suostuttiin. Lisaksi keskusteltiin kaytettavyystestaustiimin ja-
senten rooleista. Tutkija ehdotti, ettd han halusi olla mieluummin tarkkailija kuin fasilitaat-

tori, jotta kdytadnndn tekeminen jakautuisi tasaisemmin kaytettavyystestaustiimin kesken ja
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jotta varmistettaisiin koko tiimin oppiminen. Aloituspalaverissa sovittiin, ettd projektipaal-
likko tai Ul/UX-suunnittelija moderoisi testit, joko jompikumpi kokonaan yksin tai kyseiset
henkilét vuorotellen. Samalla paatettiin, etta tutkija ottaisi padvastuun osallistujien rekry-
toinnista, ja etta rekrytoinnin valmistelevat toimenpiteet voitaisiin aloittaa heti. Rekrytointi
koettiin erilliseksi, joskin melko tydlaaksi tehtavaksi, joka kuitenkin sopi hyvin opintova-

paalla olevalle tutkijalle, koska se ei vaatinut séanndllista lasndoloa tydpaikalla.

Rekrytointitavaksi sovittiin sdhkopostikirje, joka sisaltaisi taytettdvan Webropol -tausta-
tieto- ja ilmoittautumislomakkeen. Sahkopostikirje lahetettaisiin Mediatalo ESAnN (eli kay-
tanndssa Eteld-Suomen Sanomien ja Itd-Hame-lehden) kuluttajarekisterissa oleville nykyi-
sille tai entisille tilaaja-asiakkaille. Webropol-verkkolomake taustatietokysymyksineen toi-

misi samalla myos osallistujien seulontatytkaluna.

Aloituspalaverissa paatettiin lisaksi, ettd molempien tutkimusten tiedonantajat rekrytoitai-
siin yhdella kertaa. Tavoitteena oli, etta rekrytointikirjeessa vastaajaa pyydettaisiin lisaksi
ilmoittamaan, olisiko han kiinnostunut ottamaan osaa Mediatalo Keskisuomalaisen kaytta-
jatutkimuksiin jatkossa, mikali ei tulisi valituksi tdman projektin tutkimuksiin. Tarkoituksena
oli saada halukkaiden kayttajien yhteystietoja tulevia tutkimuksia ennakoiden, eli kaytan-
ndssa alkaa ensimmaisella rekrytoinnilla rakentaa kayttajapoolia myéhempia kayttajatutki-

muksia varten.

Kaynnistyspalaverissa keskusteltiin myos osallistujien palkitsemisesta ja palkkion suuruu-
desta. Perinteisesti asiakaspalkkioina oli kaytetty 20 euron lahjakorttia paivittaistavaraket-
juun. Kaytettavyystestaustiimi tosin mietti, etta olisiko 20 euron palkkio riittdvan suuri hou-
kuttelemaan kayttjia, jos otetaan huomioon osallistujan siirtymat testauspaikkaan ja ta-
kaisin l&htépaikkaan. Kahdenkymmenen euron suuruista palkkiota pidettiin vahimmaiskor-
vauksena. Sovittiin, etta projektipaallikkd selvittéisi palkkioasiaa esimieheltdan. Palkkio-
mallin ja korvauksen suuruuden selvittya projektipaallikkd lupasi hoitaa myds palkkioiden

hankinnan.

Testattavasta prototyypista keskusteltiin, etta siihen toteutettaisiin toimintoja, jotka ovat
tarkeitd seka asiakkaille ettd Mediatalo Keskisuomalaiselle. Webanalytiikan perusteella
asiakkaille tarkeita ovat yhteystiedot, asiakasedut seka oman tilauksen hallintaan liittyvat
osoitteenmuutokset ja jakelunkeskeytykset. Kohdeorganisaatiolle liiketoiminnallisesti mer-
kittavia toimintoja ovat lehden tilaamiseen ja pienilmoitusten jattéon liittyvat ostopolut. Sa-
malla tiedostettiin myos testattavan tuotteen rajoitukset. Lopputuotteessa olisi rajapintoja
ainakin kahden eri yhteistyOkumppanin palveluihin. Rajapinnat liittyvat muun muassa re-

kisterditymiseen, kirjautumiseen, omien tilaustietojen hallintaan, lehtitilauksen ostopolkuun
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seka pienilmoitusten luonti- ja maksamisprosessiin. Kolmansien osapuolten kehitysvas-
tuussa olevien toimintojen kaytettavyyteen digiyksikko ei pystyisi suoraan vaikuttamaan.
Rajapintojen toteutus karkeaan prototyyppiin olisi my0s epatarkoituksenmukaista. Siksi

sovittiin, ettd ensimmaisessa testissa testitehtavat ulottuisivat ainoastaan rajapintaan asti.

Palaverissa keskusteltiin my&s tekniikasta. Toiveena oli, etta testiskenaarioita voitaisiin
testata sekd kannettavalla tietokoneella ettd mobiililaitteella. Sovittiin, etta testi-istunnot
videonauhoitettaisiin siten, ettd osallistujan aani ja naytolla tapahtuvat hiiren ja kaden liik-
keet kuuluisuvat ja nakyisivat videolla. Lisaksi pohdittiin, olisiko Lahden keskustassa Ha-
meenkadulla sijaitseva asiakaspalvelupiste Mediakulma vai limarisentien paatoimipiste
sopivampi paikka testien jarjestamiseen. Projektipaallikkd ja UX/Ul-suunnittelija lupasivat
selvittaa tilakysymysta. Alla olevaan taulukkoon 3 on koottu aloituspalaverin aiheet ja nii-
hin liittyvat paatokset. Joihinkin asioihin paatdkset saatiin vasta kokouksen jalkeen, kuiten-
kin ennen rekrytoinnin aloittamista. Myos nama ovat selkeyden vuoksi esitetty samassa

taulukossa.

TAULUKKO 3. Ennen rekrytointikirjeiden lahettamista paatetyt asiat

Aihe Paatos

Kaytettavyystutkimusten lukumaara Toteutetaan kaksi iteratiivista kaytettavyystutkimusta.
Tutkimusten fasilitaattori UX/Ul-suunnittelija toimii fasilitaattorina.

Vastuu rekrytoinnista Tutkija on pdavastuussa osallistujien rekrytoinnista

molempiin tutkimuksiin. Molempien tutkimuksen osal-

listujat rekrytoidaan yhdella kertaa.

Rekrytointitapa Laaditaan sahkopostikirje kuluttajarekisterissa ole-
ville. Sahkopostikirje sisaltaa taytettavan taustatieto-

ja ilmoittautumislomakkeen.

Osallistujien palkkio Esimiehen kanssa paatetty palkkio on 20 euron lahja-

kortti S-ryhman liikkeisiin.

Vaatimukset prototyypille Skenaariot laaditaan asiakkaalle ja kohdeorganisaa-
tiolle tarkeistd ominaisuuksista ja toiminnosta. Ensim-
maisessa prototyypissa tehtavat ulottuvat 3. osapuo-

len rajapintaan asti.

Tekniikka Testit videonauhoitetaan ja skenaarioita testataan

seka kannettavalla tietokoneella etta alypuhelimella.
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Aihe Paatos

Testauspaikka Testauspaikkana on Meditalo ESAn paatoimipiste -

marisentiella Lahdessa.

Aloituspalaverin jalkeisena paivana tutkija lahetti viela muulle kaytettavyystestaustiimille
tutkimuksissa tarvittavia dokumenttipohjia ja -malleja sahkdpostilla. Naita tutkija oli aikai-
semmin hakenut ja kdantanyt englannista suomeksi lahteindan kaytettavyyskonsultti
Steve Krugin verkkosivut ja kaytettavyysasiantuntija Tomer Sharonin artikkeli (Advanced
Common Sense 2018; Sharon 2012). Dokumentit sisalsivat yhden sivun mittaisen Sharo-
nin kaytettavyystestaussuunnitelmamallin (liite 2), Krugin tee-se-itse kaytettavyystestauk-
sen tarkistuslistan (liite 3), tee-se-itse kaytettavyystestauksen kasikirjoituksen verkkosi-
vustolle (liite 4) seka ohjeita tarkkailijoille -asiakirjapohjan (liite 5). Tutkijan ja muiden kay-
tettavyystestaustiimin jasenten valinen viestinta tapahtui pddasiassa sahkopostitse ja

Slack-pikaviestintdsovelluksella.

6.4.3 Osallistujien rekrytointi molempiin kaytettavyystutkimuksiin

Tutkija aloitti rekrytointiin liittyvat valmistelut heti aloituspalaverin jalkeen. Han laati Webro-
pol -verkkokyselytydkalulla taustatieto- ja rekrytointiiomakkeen, jossa rekrytoitavilta kysyt-
tiin demografiatietoja, verkkokayttaytymiseen liittyvia tietoja ja sanomalehtien digitaalisten
palvelujen kuluttamista koskevaa informaatiota (lite 6). Taustadataa pyydettiin, koska ta-
voitteena oli, ettd lomakkeella saatuja tietoja hyddynnettaisiin asiakaspalvelusivuston koh-
deryhman kannalta sopivimpien osallistujien seulomisessa. Lomakkeella oli yhteensa 10
kysymysta. Viimeisena kysymyksena tiedusteltiin vastaajan halukkuutta osallistua kaytta-
jatutkimuksiin tulevaisuudessa, mikali valinta ei kohdistuisi kyseisen kehitysprojektin tutki-
muksissa haneen. Viimeiseen kysymykseen kylla-vastauksen antaneista oli tarkoitus al-

kaa muodostaa kayttajapoolia tulevia tutkimuksia ennakoiden.

Aivan lomakkeen loppuun tutkija lisasi henkildtietojen kasittelyyn liittyvan lausekkeen ja
Mediatalo Keskisuomalaisen tietosuojalausekkeen verkko-osoitteen. Tutkija pyysi lomak-
keesta kommentit viela muulta kaytettavyystutkimustiimilta ja yhteisesti sovittujen muok-

kausten jalkeen verkkolomake oli valmis lahetettavaksi.
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Asiakaspalvelusivustoprojektin projektipaallikkd poimi sahkdpostikirjeen saajat kuluttaja-
asiakasrekisterista. Han postitti sahkdpostikirjeen (liite 7) joukkolahetyksena perati 15 544
Etela-Suomen Sanomien entisille ja nykyisille tilaajille keskiviikkona 19.9.2018. Sahkdpos-
tin liséksi rekrytointikirje lomakelinkkeineen julkaistiin Etela-Suomen Sanomien nykyisilla
asiakaspalvelusivuilla (liite 8). Kirjeen saajille ja tiedotteen lukijoille annettiin vastausaikaa

perjantaihin 5.10.2018 asti eli hieman yli kaksi viikkoa.

Kun osallistujahaun viimeinen viikko oli alkamassa, kaytettavyystestaustiimi sopi yhteisen
suunnittelupalaverin pitamisesta. Palaveri jarjestettiin llmarisentielld Lahdessa tiistaina
2.10.2018 ja siihen osallistui kaikki kolme kaytettavyystestaustiimin jasenta. Kokous kesti
noin tunnin. Palaverin tavoitteena oli kdyda lapi rekrytoinnin tilanne ja paattaa minka tyyp-
pisia osallistujia tutkimuksiin haluttiin, maaritella testauspaivat, paattaa osallistujien luku-

maara per tutkimus seka vahvistaa testiskenaarioiden aiheet.

Tutkija oli saanut 273 vastausta tiistaihin 2.10.2018 mennessa. Vastaajien ikdjakauma
painottui valille 31 — 70 vuotta, joita oli 85 % kaikista vastanneista. Naisia kaikista vastaa-
jista oli 58 % ja miehia 42 %. Viikoittainen internetin kayttd jakaantui tasaisemmin eri ryh-
mien valille. Eniten vastauksia kerasi 11 — 20 tuntia viikossa internettia kayttavat, joita ol
28 % kaikista vastaajista. Vastaajista 85 % ilmoitti kayttavansa internettia tietokoneella, eli
podytakoneella tai kannettavalla. Hyvana kakkosena tulivat dlypuhelinkayttajat, joita oli 83
% vastaajista. Kolmannelle sijalle sijoittuivat tablet-laitteet, joita 50 % vastaajista kertoi

kayttavansa.

Rekrytoitavilta kysyttiin myods, etté onko heilla mahdollista vammaa tai rajoitetta, jonka
vuoksi he tarvitsevat apuvalinetta tai avustajaa paatelaitteita kayttdessaan. Taman kysy-
myksen tarkoitus oli seuloa pois ensimmaisista testeista apuvalineita kayttavat henkilot —
ei siksi, etteikd saavutettavuus olisi erittain tarkea asia verkkopalveluiden suunnittelussa,
vaan siksi, ettd kyseessa oli kaytettavyystestaustiimin ensimmainen kaytettavyystestaus,
josta haluttiin karsia vaikeuskertoimia. Vastaajista 99 % ilmoitti, etta heilld ei ollut paate-
laitteiden kayttéa rajoittavaa vammaa tai sairautta. Rekrytoitavilta tiedusteltiin myos sa-
noma- ja paikallislehtien tilaamiseen ja kuluttamiseen liittyvia kysymyksia. Vastaajista 38
% kertoi olevansa jonkun sanoma- tai paikallislehden tilaaja, jolloin 62 % ei ollut minkaan
lehden tilaajia. 84 % vastaajista ilmoitti olevansa kiinnostuneita osallistumaan kaytetta-

vyystesteihin jatkossa, jos eivat tulisi nyt valituksi.

Kuultuaan osallistujahaun valiaikatulokset, kaytettavyystestaustiimi paatti yhdessa, etta
merkitykselliset kriteerit osallistujien valinnassa olisivat ikaluokka, sukupuoli ja internetin

viikoittainen kayttoémaara.
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Tutkimuksiin valittaisiin kaksi kayttajaa, nainen ja mies, kolmesta eri ryhmasta, jotka olivat:

1. 18-40 -vuotias, internetin kayttd 31 tuntia/viikko tai enemman
2. 41-60 -vuotias, internetin kayttdé 11-30 tuntia/viikko

3. 61 vuotias tai yli, internetin kaytté maksimissaan 10 tuntia/viikko

Na&in ollen kahden tutkimuksen naytteen koko olisi yhteensa kuusi tiedonantajaa eli kolme

osallistujaa tutkimusta kohden.

Tee-se-itse kaytettavyystutkimukset paatettiin jarjestaa tiistaina 16.10.2018 ja tiistaina
6.11.2018, jolloin tutkimusten valiin jaisi kolme viikkoa. Jalkimmainen tutkimus haluttiin ai-
katauluttaa niin pian kuin mahdollista ensimmaisen tutkimuksen jalkeen, koska tutkimuk-
silla ei haluttu turhaan pitkittda projektiaikataulua. Tutkimusten valiin ajoittui myds kahden
kaytettavyystestaustiimin jdsenen viikon pituinen syysloma. Sovittiin myds, etta testit pi-
dettaisiin tunnin valein aamupaivalla klo 9 — 12 ja tulosten purku- ja yhteenvetotilaisuus
jarjestettaisiin lounaan jalkeen iltapaivalla klo 13 — 14. Samalla sovittiin, etta projektipaal-
likkd huolehtisi testaushuoneen ja tarkkailijoiden tilojen varauksista ja kokouskutsuista.
Projektipaallikkd ja UX/Ul-suunnittelija yhdessa asentaisivat testaustilan laitteet seka tes-
taisivat niiden ja tarvittavien ohjelmistojen toimivuuden ennen testeja. Samoin he varmis-

taisivat yhteyksien toimivuuden tarkkailijoiden tilaan.

Testiskenaarioista paatettiin, etta ne laadittaisiin kayttémaariltdan suosituimmista sisal-
IGista ja toiminnoista, jotka ovat lehtitilausten tekeminen, yhteystiedot, iimoitusten jattami-
nen, osoitteenmuutokset ja jakelunkeskeytykset seka etuasiakkaan edut. Nama sisalsivat
myds Mediatalo Keskisuomalaisen liiketoiminnan kannalta merkittavat tilaamiseen seka
ilmoitusten jattoon liittyvat toiminnot. Projektipaallikko paatti ottaa paavastuun testiskenaa-

rioiden laatimisesta.

Mydéhemmin suunnittelupalaverin jalkeen sovittiin, ettd ensimmaisen testin karkeamman
prototyypin valmistaminen Adobe XD-ohjelmalla olisi paaosin UX/Ul-suunnittelijan vas-
tuulla, koska Adobe XD ei vaatinut ohjelmointitaitoa. Jalkimmainen testi haluttiin tehda jo
lopulliselle julkaisujarjestelmalle WordPressille, jolloin suunnitteluvastuu olisi edelleen
UX/Ul-suunnittelijalla, mutta ohjelmointivastuu asiakaspalvelusivustoprojektin sovelluske-
hittajalla. Moderaattorina UX/UI -suunnittelija huolehtisi myds, etta testeihin on tulostettu
kaikki tarvittava kirjallinen materiaali, kuten fasilitaattorin kasikirjoitus (liite 4) ja testiske-
naariolista (liitteet 11 & 12) seka osallistujien tallennusluvat (lite 10) ja osallistujille erik-
seen annettavat yksittaiset tehtavalaput. My6s osallistumispalkkiot paatettiin luovuttaa tes-

tin paatyttya testaushuoneessa.
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Seuraavaan taulukkoon 4 on koottu 2.10.2018 suunnittelupalaverin aiheet ja niihin liittyvat

valittdomat paatokset sekda myohemmin, ennen ensimmaisen tutkimuksen aloittamista, teh-

dyt paatokset.

TAULUKKO 4. Toisen suunnitelupalaverin (2.10.2018) aiheet ja paatokset sekd mydhem-

min sovitut asiat

Aihe

Paatos

Osallistujien valintakriteerit ja

lukumaara

Tutkimusten jarjestamispaivat ja -ajat

Testaushuoneen ja tarkkailijoiden

tilojen varaukset ja kokouskutsut

Testaustilan laitteiden ja ohjelmistojen
asennus ja testaus seka yhteyksien

testaus tarkkailijoiden tilaan

Testeissa tarvittavat kirjalliset

materiaalit

Testiskenaarioiden sisalto

Vastuu testiskenaarioiden laatimisesta

e 18-40 -vuotias, internetin kaytté 31 tun-
tia/viikko tai enemman, nainen ja mies

e 41-60 -vuotias, internetin kayttdé 11-30 tun-
tia/viikko, nainen ja mies

e 61 -vuotias tai yli, internetin kaytté maksimis-
saan 10 tuntia/viikko, nainen ja mies

e Yhteensa 6 tiedonantajaa eli kolme osallistu-
jaa per tutkimus

e Tiistaina 16.10.2018, klo 9 — 12, yhteenveto-
tilaisuus klo 13 alkaen

e Tiistaina 6.11.2018, klo 9 — 12, yhteenvetoti-

laisuus klo 13 alkaen

Projektipaallikkd huolehtii.

Projektipaallikkd ja UX/Ul-suunnittelija huolehtivat yh

dessa.

UX/UI -suunnittelija huolehtii.

Kayttomaariltaan suosituimmat teemat: lehtitilausten
tekeminen, yhteystiedot, ilmoitusten jattaminen,
osoitteenmuutokset ja jakelunkeskeytykset seka etu-

asiakkaan edut.

Projektipaallikolla on paavastuu testiskenaarioiden

laatimisesta
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Aihe Paatos

Vastuu ensimmaisen tutkimuksen UX/UI -suunnittelijalla on paavastuu Adobe XD-proto-
prototyypin valmistamisesta (Adobe tyypista
XD-ohjelmalla)

Vastuu toisen tutkimuksen prototyypin | UX/UI -suunnittelijalla on paavastuu suunnittelusta,
valmistamisesta (WordPress -sisallon- | sovelluskehittajalla on WordPress -ohjelmointivastuu

hallintajarjestelmalla)

Henkildkohtaisista syista tutkija joutui aloittamaan rekrytoitavien valinnan jo ennen kuin il-
moittautumisaika oli paattynyt, jotta voitiin varmistaa, etta osallistujat oli valittu riittavan
ajoissa ennen ensimmaista tutkimusta. Kaytannodssa tama tarkoitti, ettd maarapaivaan
mennessa ilmoittautumislomakkeen lahettaneista henkildista 273 oli mukana listalla, josta
osallistujat valittiin, lopullisen vastaajamaaran 279 sijaan. Tutkija vei Webropolista osallis-
tujien tiedot Excel-taulukkolaskentaohjelmaan ja jakoi kayttajat ikaluokan ja internetin viik-
kokayton mukaan kolmelle eri laskentataulukolle ja alkoi kontaktoida listalla olevia jarjes-
tyksessa siten, ettd kustakin ryhmasta tutkimuksiin saataisiin mukaan seka nainen etta
mies. Tutkija otti vastanneisiin yhteytta perjantaina 5.10.2018 ja sai sovittua testausajat
kuuden henkildn kanssa kyseisena paivana. Seuraavan viikon alussa yksi vahvistaneista
peruutti osallistumisensa tydesteen vuoksi, mutta tutkija sai tdman tilalle nopeasti uuden

osallistujan. Rekrytoitujen osallistujien profiilit on kuvattu taulukossa 5.
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TAULUKKO 5. Tee-se-itse kaytettavyystutkimuksiin rekrytoitujen kayttajien profiilit

Tutkimuspaiva 16.10.2018

Kellonaika Sukupuoli lkédluokka Internetin kaytto viikossa
Klo9-10 Nainen 21— 30 vuotta 41 — 50 h/viikko

Klo 10 — 11 Nainen 41 — 50 vuotta 21 — 30 h/viikko

Klo 11 -12 Mies 61 — 70 vuotta 0 — 5 h/viikko

Klo9-10 Mies 51 — 60 vuotta 21 — 30 h/viikko

Klo 10 — 11 Mies 31 —40 vuotta 31 — 40 h/viikko

Klo 11 -12 Nainen 61— 70 vuotta 0 — 5 h/viikko

Tutkija lIahetti onnistuneen rekrytoinnin paatteeksi kaikille valituille osallistumisvahvistuk-

sen (liite 9) sdhkopostitse. Osallistumisvahvistuksessa ilmoitettiin kunkin osallistujan hen-
kilokohtainen testausaika, testauspaikan osoite seka tietoja testin kestosta ja osallistujien
palkkiomallista. Lisaksi tutkija antoi sdhkdpostiosoitteen, mihin ilmoittaa, jos rekrytoidulle

tulisi osallistumiseste. Sahkdpostivahvistus sisalsi myds informaatiota julkisen liikenteen

yhteyksista testauspaikalle ja asiakaspaikoitusalueista, siina tapauksessa, jos osallistuja

tulisi testauspaikalle omalla autollaan. Kaikkia osallistujia muistutettiin puhelimitse kaytet-
tavyystestiajastaan testausta edeltavan viikon lopussa.

Kumpaakin tutkimukseen rekrytoitiin yksi varahenkild. Varahenkilét hankittiin kdytannon
syista limarisentien toimitilassa tydskentelevista tyontekijoista, toinen Etela-Suomen Sa-
nomien toimituksesta ja toinen konsernin markkinointiviestinnan yrityksesta. Vaikka vara-
henkilot olivatkin niin sanotusti "talon omaa vakea”, heidan valintakriteereikseen méaaritel-
tiin, ettd he eivat saaneet olla asiakaspalvelusivuston kehittgjia eivatka tydnsa puolesta
kayttaa asiakaspalvelusivustoa. Kummassakaan tutkimuksessa ei kuitenkaan tullut tar-

vetta kayttaa varahenkiloa.
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6.4.4 Testiskenaarioiden laatiminen ja testattavan tuotteen valmistaminen

Kaytettavyystutkimuksissa oli olennaista, etta testattavat prototyypit sisaltaisivat ne omi-
naisuudet ja sisallot, mita haluttiinkin testata. Nain ollen testiskenaariot toimivat prototyy-
pin vaatimusmaarittelyna. Prototyypeissa piti mahdollisuuksien mukaan huomioida myds
erilaisten kayttajien erilaiset kayttétavat, mika tarkoittaa, etta kayttopolku testiskenaarioi-
den suorittamiseksi saattoi erota osallistujan verkkokayttaytymisen mukaan. Ensimmaisen
kaytettavyystutkimuksen karkeampi prototyyppi valmistettiin Adobe XD-ohjelmalla, kun
taas toisen tutkimuksen kehittyneempi tuoteversio toteutettiin verkkopalvelun lopulliselle

WordPress -julkaisualustalle.

Skenaariot pyrittiin laatimaan siten, ettd ne antoivat mahdollisimman vahan suoria vihjeita,
mista kayttoliittyman osasta tavoitteena oleva tieto 16ytyy. Lopullisia skenaarioita molem-
missa tutkimuksissa oli yhteensa yhdeksan ja ne sisalsivat tehtavia, jotka liittyivat yleisim-

min kaytettyihin asiakaspalvelusivuston toimintoihin.

Ensimmaisen ja toisen kaytettavyystutkimuksen skenaarioiden aiheet olivat hyvin pitkalti
identtiset. Tehtavien sisalldissa oli jonkin verran eroja, koska jalkimmaisessa kaytettavyys-
testissa kayttajapolku pystyttiin ulottamaan kolmansien osapuolten kehitysvastuussa ole-
viin verkkopalvelun osiin, kdytanndssa rajapintojen yli. Taman mahdollisti se, etta jalkim-
mainen kehittyneempi prototyyppi oli toteutettu jo lopulliselle sisallénhallinta- ja julkai-
sualustalleen. Ensimmaisen ja toisen tee-se-itse kaytettavyystutkimusten testiskenaariot
on esitetty liitteissa 11 ja 12. Varsinaista testaussuunnitelmaa ei kummassakaan tutkimuk-

sessa laadittu.

6.4.5 Kokouskutsut seka tilojen, valineiston ja materiaalien valmistaminen

Hyvissa ajoin ennen tutkimuspaivaa asiakaspalvelusivustoprojektin projektipaallikké 1a-
hetti kokouskutsut kaytettavyystestaustiimille ja tarkkailijoille, joita pyydettiin osallistumaan
testauspaivan kaytettavyystestien observointiin seka saman iltapaivan tulosten lapikaynti-
ja yhteenvetopalaveriin. Molempiin tutkimuksiin kutsuttiin 20 henkil6a, eli laaja edustus
asiakaspalvelutoiminnosta, kuluttajamyynnin tuesta ja digiyksikosta. Projektipaallikké pai-
vitti kokouskutsuja lahempana tutkimuspaivaa jakamalla dokumentit ohjeita tarkkailijoille
(liite 5), kaytettavyystestaukseen kasikirjoitus verkkosivustolle (liite 4) seka kaytettavyys-
testien tehtavat (litteet 11 ja 12). Jalkimmaisessa tutkimuksessa projektipaallikka liitti tosin
epahuomiossa vaaran version kaytettavyystestien tehtavista, minka tutkija huomasi en-

simmaisen testin aikana. Liitteessd 12 tehtavat ovat oikeat ja oikeassa jarjestyksessa.
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Kokouskutsut sisalsivat myds kaytadnnon ohjeita tarkkailijoille siita, milloin testit ja yhteen-
vetotilaisuus alkavat ja miten tarkkailijoiden odotetaan toimivan testien aikana. Ohjeistuk-
sessa kehotettiin muun muassa kirjoittamaan muistiinpanoja testauksen aikana, priorisoi-
maan kunkin testin kolme vakavinta kaytettavyysongelmaa seka pitamaan neuvottelulait-
teiden mikrofonit mykistettyna, jotta testitilannetta ei hairittaisi. Liséksi muistutettiin, etta
testien lopussa osallistujilla on mahdollisuus kysya lisdakysymyksia. Varsinainen testaustila
sijaitsi limarisentielld, mutta observoijat seurasivat testeja hajautetusti etdyhteyden avulla
usealla eri paikkakunnalla: Lahdessa, Jyvaskylassa, Kuopiossa ja Tuusulassa. Kokous-
kutsuissa tuli huomioida paikkakuntakohtaisten fyysisten videoneuvotteluhuoneiden lisaksi

yhden virtuaalihuoneen varaus, johon osallistujat eri toimipisteista ottivat yhteyden.

Kaytettavyystesteihin tarvittavia laitteita ja ohjelmistoja alettiin testata hyvin pian ensim-
maisen aloituspalaverin jalkeen. Laite- ja ohjelmistoasennuksista ja niiden testauksesta
vastasivat kehitysprojektin projektipaallikko ja UX/Ul-suunnittelija. Apua saatiin myds kon-

sernin markkinointiviestintayrityksen video- ja danituotanto-osaajalta.

Testaustilan ohjelmisto- ja laiteasennus osoittautui huomattavasti monimutkaisemmaksi
kuin Krugin tee-se-itse kaytettavyystestauksen opaskirjassa annettiin ynmartaa. Sen
vuoksi ensimmaisesta tutkimuksesta paatettiin suosiolla jattda mobiililaitetestaus pois.
Vaikeusastetta lisdsi muun muassa UX/UI-suunnittelijan Macbook Pro-tietokone, jolla
kayttdjan PC:n kuvaa suoratoistettiin reaaliaikaisesti eli live-striimattiin, koska projektipaal-
likbn PC:n suorituskyky ei riittdnyt kuvan suoratoistoon. Kielitoimiston sanakirjan (2018b)
mukaan suoratoisto eli striimaus on "tiedon siirtoa ja kayttdéa yhtaaikaisesti niin, etta kaytté
aloitetaan ennen kuin tieto on kokonaisuudessaan siirretty vastaanottajalle”. Striimaus
vaati myos tehokkaan internet-yhteyden. Lisaksi jalkimmaisessa tutkimuksessa osa tes-
tien tehtavista teetettiin alypuhelimella, jolloin tekniikassa piti huomioida paatelaitteen

vaihtuminen kesken testin.

Tehtavissa, jotka osallistuja teki kannettavalla PC-tietokoneella, testattava palvelu oli
avattu Chrome -selainohjelmaan. PC:n HDMI -ulostulosta kuva lahti Blackmagic Ultrastu-
dio Mini Recorder -boksiin, josta se siirtyy edelleen Macbook Pro kannettavaan tietoko-
neeseen. Blackmagic Design Desktop Video -ohjelma Macbook Pro-tietokoneella vas-
taanotti kuvasignaalin. CamTwist -ohjelma puolestaan muunsi sen uudeksi videolahe-
tykseksi, jonka kuvatarkkuus oli 720p. Videolahetys tallennettiin MacBook Prossa Quick-
Time-ohjelmalla ja d4ani Jabra-mikrofonista. CamTwist -videolahetys ja Jabra-mikrofoni oli
yhdistetty myds Meet Media -videopuheluohjelmaan. (Mediatalo Keskisuomalainen
2018d.)
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Kun jalkimmaisessa tutkimuksessa osallistujaa pyydettiin siitymaan alypuhelimelle, fasili-
taattori vaihtoi PC:sta tulevan HDMI-johdon Canon-jarjestelmakameraan. Kuva siirtyi nyt
jarjestelmakamerasta Blackmagic Ultrastudio Mini Recorder -boksiin, josta se siirtyi edel-
leen UX/Ul-suunnittelijan Macbook Pro kannettavaan tietokoneeseen. Muilta osin kokoon-
pano vastasi PC:n asennusta. Kun oli tarkkailijoiden kysymysten vuoro, fasilitaattori kaytti

kuulokkeita, jotka oli yhdistetty Macbook Pro -tietokoneeseen. Talla tavalla han pystyi kes-

kustelemaan tarkkailijoiden kanssa ilman, etta osallistuja kuuli tarkkailijoiden kysymyksia

tai muuta keskustelua. Fasilitaattori esitti tarkkailijoiden kysymykset suullisesti osallistu-

jalle kaytydan heidan kanssaan keskustelun. Tarkempi laite- ja ohjelmistoluettelo on esi-

tetty taulukoissa 6 ja 7. Kuvassa 1 nakyy puolestaan jalkimmaisen tutkimuksen testitila

laitteineen. (Mediatalo Keskisuomalainen 2018d.)

TAULUKKO 6. Tee-se-itse kaytettavyystutkimuksissa kaytetyt laitteet (Mediatalo Keski-

suomalainen 2018d.)

Testeissa kaytetyt laitteet /vilineet

Laite

Kayttotarkoitus

Macbook Pro kannettava tietokone
(+ virtajohto)

Tietokone (Mac), jolla ajettiin striimausohjelmistoa

ja jolla videolahetys ja aani tallennettiin

HP, kannettava tietokone Windows-

kayttojarjestelmalla (hiiri + virtajohto)

Osalllistujan testitietokone

Blackmagic Design Ultrastudio Mini

Recorder

Laite, jolla HDMI kuvalahde siirrettiin Macbook Pro

kannettavaan sen Thunderbolt -portin kautta.

Canon jarjestelmakamera (+ virtajohto)

Alypuhelintestauksen kuvaldhde

Magic Arm -kamerajalusta

Jarjestelmakameran (Canon) jalusta

Beyerdynamic -kuulokkeet

Fasilitaattorilla tarkkailijoiden keskustelujen ja kysy-

mysten kuunteluun

Jabra USB -kokousmikrofoni

Ulkoinen mikrofoni/kaiutin

Samsung S7 -alypuhelin

Osallistujan testipuhelin

Puhelinteline

Alypuhelimen “kiinted” alusta testauksen aikana
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TAULUKKO 7. Tee-se-itse kaytettavyystutkimuksissa kaytetyt ohjelmat (Mediatalo Keski-

suomalainen 2018d.)

Testeissa kaytetyt ohjelmat

Ohjelma

Kayttotarkoitus

Blackmagic Design Desktop Video

Ohjelma, joka mahdollisti Blackmagic Design Ultra-
studio Mini Recorder -laitteen kuvalahteen esittami-
sen ohjelmistotasolla

CamTwist Enkooderi, joka pakkasi videokuvan pienemmaksi
Macbook Prossa

QuickTime Soitin, jolla videoldhteen kuva esitettiin naytolla
seka tallennettiin 4anen kanssa Macbook Prolla

Meet Media Videoneuvotteluohjelma https://meet.me-

dia.fi/webapp/, jota kaytettiin Macbook Prossa
Chrome-selaimella. Ohjelmalla Iahetettiin suora-
toisto tarkkailijoille ja sen avulla fasilitaattori pystyi

tarvittaessa keskustelemaan tarkkailijoiden kanssa.

Chrome -selainohjelma

PC:ssa ja puhelimessa kaytetty selainohjelma tes-
tattavan tuotteen esittdmiseen seka videoneuvotte-

luun tarkkailijoiden kanssa.

KUVA 1. Toisen kaytettavyystutkimuksen testaushuone ja laitteet asennettuina

(Hannukka 2018.)
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Tutkimusten fasilitaattori huolehti testaustilaan tarvittavat materiaalit. Kdytannossa tama
tarkoitti, ettd hanella piti olla itsedan varten tulostettuna testauskasikirjoitus (liite 4) ja luet-
telo testiskenaarioista (liitteet 11 ja 12) seka osallistujia varten palkkiot, riittdva maara alle-
kirjoitettavia tallennuslupia (lite 10) ja yksittaiset testitehtavalaput, jotka ojennettaisiin
osallistujalle aina kunkin tehtdvan alussa. Salassapitosopimusta kyseisessa projektissa ei

tarvittu.

6.4.6 Kaytettavyystutkimusten testiskenaarioiden pilotointi

Ensimmaisen tee-se-itse kaytettavyystutkimuksen testiskenaariot pilotoitiin testausta edel-
tavana paivana. Testaajana toimi toinen digiyksikdn webanalyytikoista. Pilotoinnin tavoit-
teena oli selvittda, kuinka kauan tehtavien suorittaminen kokonaisuutenaan kestaisi seka
varmistaa, etta tekniikka toimisi kuten pitikin. Pilotissa testaustilannetta simuloitiin siten,
ettd UX/Ul-suunnittelija toimi testin fasilitaattorina ja projektipdallikko tarkkaili testia etayh-
teyden valityksella toisesta huoneesta. Pilottitestissa kaytettiin myos daneen ajattelu -me-

netelmaa.

Pilotoinnissa selvisi, ettd ensimmaisen tutkimuksen tehtavat oli suoritettu |&pi nopeammin
kuin ensin arvioitiin. Vaikkakin testaajana oli keskimaaraista taitavampi verkkopalvelujen
kayttaja, testaus paljasti, etta testiin mahtuisi viela pari lisatehtavaa, jotta testeille varattu
aika tulisi kaytettya tehokkaasti. Pilottitestin jalkeen ensimmaisen tutkimuksen testitehta-

viin lisattiinkin yksi lisatehtava ja paria tehtavaa laajennettiin monivaiheisemmiksi.

Pilottitestissa selvisi my0ds selkeitd kaytettavyysepakohtia. Esimerkiksi kyseinen testikayt-
taja ei juurikaan vierittanyt sivuja, jolloin sivun alaosassa olevat sisallét ja toiminnot jaivat
testaajalta joko osittain tai kokonaan huomaamatta. Naiden havaintojen perusteella testat-
tavaan tuotteeseen ei tehty kuitenkaan mitdan muutoksia ennen varsinaisia testeja eika
havaintoja kirjattu mydskaan tutkimustuloksiksi. Toisen kaytettavyystutkimuksen skenaa-
rioita ei enaa pilotoitu.
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6.4.7 Kaytettavyystestien toteutus

Molempien tutkimuspaivien aamuina projektipaallikkd ja UX/Ul-suunnittelija testasivat
viela laitteiden, ohjelmien seka internet-yhteyksien toimivuuden. Jalkimmaisessa tutkimuk-
sessa tapahtui yllattava takaisku, kun huomattiin, etta testaustilan kiintea internet-yhteys
ei toiminutkaan, vaikka kyseessa oli tismalleen sama testaustila kuin ensimmaisessa tut-
kimuksessa. Onneksi testaustilan vieressa oleva neuvotteluhuone oli vapaana, jolloin kay-
tettavyystestaustiimin jasenet pystyivat pikaisesti siirtdmaan laitteet I1aheiseen huonee-

seen.

Tarkkailijoilla oli mahdollisuus liittya palaveriin jo klo 8.30 alkaen, kun varsinainen ensim-
mainen testi kaynnistyi klo 9. Talla tavoin pystyttiin ajoissa varmistamaan, ettd yhteydet
tarkkailijoiden asemapaikkoihin toimivat. Ensimmaisessa tutkimuksessa havaittiin, etta
koska kaikista toimipisteista ei oltu ajoissa varattu kiinteaa videoneuvotteluhuonetta, niin
osa tarkkailijoista joutui osallistumaan kokoukseen Skype for Business-verkkoneuvottelu-
palvelun tai muun vastaavan online-neuvottelupalvelun kautta. Mydhemmin kavi ilmi, etta
nama yhteydet toimivat katkonaisesti, mika hankaloitti havainnointia. Jalkimmaisessa tut-

kimuksessa erilliset videoneuvotteluhuoneet muistettiin varata.

Tutkija otti jokaisen osallistujan toimipisteen aulassa vastaan ja johdatti nama testaushuo-
neeseen, jonka jalkeen han itse siirtyi tarkkailijoiden tilaan. Molemmissa tutkimuksissa
kaikki informantit saapuivat paikalle. Fasilitaattori ohjasi testit testauskasikirjoituksen poh-
jalta (liite 4). Kaikille osallistujille kerrottiin testin alussa testauksen tarkoitus ja kesto. Li-
saksi korostettiin, etta testissa ei ollut tarkoitus testata osallistujaa, vaan kehitteilla olevaa
digitaalista tuotetta, ja etta tiedonantaja ei pystyisi tekemaan testissa mitaan vaarin. Osal-
listujaa kehotettiin ajattelemaan daneen niin paljon kuin mahdollista. Hanta informoitiin
my0s toisessa tilassa olevista tarkkailijoista, jotka havainnoivat testin kulkua. Ennen kuin
tehtavat alkoivat, osallistujaa pyydettiin kirjoittamaan tallennuslupa. Kaikki tiedonantajat
suostuivat tallennukseen. Videotallennus kaynnistettiin luvan allekirjoittamisen jalkeen.
Fasilitaattori muisti kdynnistda ensimmaisen testin videotallennuksen vasta testin puoliva-

lin jalkeen. Muut viisi testia tallennettiin kokonaisuudessaan.

Tehtavat teetettiin osallistujilla sovitussa jarjestyksessa. Kunkin tehtavan aluksi fasilitaat-
tori luki tehtavan aaneen ja ojensi erillisen tehtavapaperin osallistujalle. Talla tavoin kayt-
taja pystyi halutessaan palaamaan tehtavakuvaukseen tehtéavan suorittamisen aikana. En-
simmaisessa tutkimuksessa kaikki osallistujat ehtivat tekemaan kaikki testiskenaariot va-
ratussa ajassa. Toisessa tutkimuksessa yksi kayttaja ei ehtinyt suorittamaan viimeista teh-
tavaa lainkaan ajan puutteen vuoksi. Sita vastoin kaksi muuta jalkimmaisen tutkimuksen

osallistujaa tekivat kaikki tehtavat.
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Kumpaankin tutkimukseen osallistui noin kymmenen tarkkailijaa. He edustivat asiakaspal-
velua, kuluttajamyyntia ja digiyksikk6a. Tarkkailijat liittyivat kokoukseen ainakin neljalta eri
paikkakunnalta verkkoneuvotteluohjelman naytdnjakoyhteyden avulla. Kaikki observoijat

eivat pystyneet osallistumaan kuitenkaan kaikkiin testeihin, vaan mahdollisuuksiensa mu-
kaan niin moneen kuin paasivat. Tehtavien suorittamisen jalkeen observoijille jai padsaan-

toisesti aikaa esittda kayttgjille muutamia lisdkysymyksia, joita he myos tekivat.

Fasilitaattori kommunikoi tarkkailijoiden kanssa videoneuvotteluyhteyden valityksella kuu-
lokkeet paassaan, jotta tarkkailijoiden kommentit eivat valittyisi suoraan osallistujille. Oh-
jaaja valitti tarkkailijoiden kysymykset suullisesti osallistujille. Testin lopuksi fasilitaattori
antoi osallistujalle palkkion, ohjasi taman ulko-ovelle seka palasi ensimmaisen ja toisen

testin jalkeen testaustilaan valmistelemaan seuraava testia.

6.4.8 Kaytettavyystutkimusten tulosten analysointi ja raportointi

Kaytettavyystutkimuksen tulosten lapikaynti- ja yhteenvetopalaverit pidettiin klo 13 alkaen
iltapaivalla. Tilaisuudet kestivat noin tunnin. Kokousten puheenjohtajana ja kirjurina toimi
asiakaspalvelusivustoprojektin projektipaallikkd. Tarkkailijat osallistuivat yhteenvetopala-
veriin useammalta eri paikkakunnalta. Tutkija ei pysty sanomaan tarkkaa osallistujien
maaraa etaneuvottelutavan vuoksi, mutta arvioi, ettd havaintojen purku- ja yhteenvetotilai-

suuteen osallistui noin kymmenen henkilda tutkimusta kohden.

Yhteenvetopalaverissa kokouksen puheenjohtaja pyysi tarkkailijoita tiivistamaan havaitse-
mansa ongelmat vield kolmeen ja kertomaan ne daneen. Puheenjohtaja kirjasi ongelmat
ylos jakaen tietokoneensa nayton kaikkien kokoukseen osallistuneiden kesken. Taman jal-
keen havaitut kaytettavyysepakohdat priorisoitiin yhdessa. Ensimmaisen testin jalkeen on-
gelmat jaettiin kahteen luokkaan, kriittiset ja ei-kriittiset, tavoitteena, etta ainakin kriittiset
tulisi korjata ennen seuraavaa testia. Jalkimmaisen testin havaintoja ei jaettu enaa kriitti-
syysluokkiin, vaan asiakaspalvelusivuston ongelmiin ja kolmannen osapuolen ongelmiin.
Asiakaspalvelusivuston ongelmat olivat niita, jotka digiyksikkd pystyisi itse korjaamaan.
Kolmannen osapuolen ohjelmissa havaitut kaytettdvyysongelmat voitiin ilmoittaa yhteis-
tydkumppanille, mutta yhteistydkumppani paatti mita, miten ja milloin ongelmat pystyttiin
korjaamaan. Muutamaa pienempaa muutosta lukuun ottamatta kummassakaan yhteenve-
topalaverissa ei varsinaisesti ryhdytty suunnittelemaan kaytettavyysepakohtien korjausta-

paa.
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Molempien yhteenvetotilaisuuksien jalkeen projektipaallikkd lahetti kaikille testeihin kutsu-
tuille tutkimuksen tulosten tiivistelman sahképostilla. Ensimmaisen tutkimuksen yhteenve-
toraportissa tuotteeseen tehtavat muutokset oli jaoteltu kriittisiin ja ei-kriittisiin. Yhteenve-
dossa muistutettiin myds, ettd testit tallennettiin ja tallenteet on mahdollista katsoa myo-
hemmin. Toisen tutkimuksen tulosraportin alkuun oli puolestaan kirjattu yleisia havaintoja
ja johtopaatoksia tutkimuksesta seka tehtavat muutokset eriteltyina asiakaspalvelusivus-

ton ja kolmannen osapuolen ongelmiin.

6.4.9 Kaytettavyystutkimusten tulosten hyddyllisyyden ja menetelman arviointi

Kaytettavyystestausprosessin onnistumista kokonaisuudessaan arvioitiin teemahaastatte-
luissa, joista ensimmainen jarjestettiin kolmisen viikkoa jalkimmaisen kaytettavyystutki-
muksen jalkeen, eli torstaina 29.11.2018. Ensimmaisen teemahaastattelun aikana tutkija
huomasi, ettd puolentoista tunnin kokousaika ei riittanyt kaikkien aiheiden kasittelyyn ja
sopi jatkohaastattelusta samojen tiedonantajien kanssa. Tutkija sai jarjestym&an toisen

teemahaastattelun tiistaille 11.12.2018.

Teemahaastattelujen tavoitteena oli viime kddessa saada haastateltavilta vastauksia opin-
naytetyon tutkimuskysymyksiin. Ryhmahaastatteluissa haluttiin selvittaa osallistujien mieli-
piteitd, ajatuksia ja tuntemuksia tee-se-itse kaytettavyystestauksen onnistumisesta mene-
telmana ja kaytettavyystutkimusten tulosten hyddyllisyydesta seka arvioida tee-se-itse
kaytettavyystestausmenetelman soveltuvuutta Mediatalo Keskisuomalaisen digiyksikon
tarpeisiin. Tutkija valmistautui teemahaastatteluihin kdymalla lapi tutkimuksen kronologi-
sen etenemisen, lukemalla kaytettavyystestausten yhteenvetoraportit ja omat muistiinpa-

nonsa lapi seka katselemalla kaytettavyystestien videonauhoituksia.

Teemahaastattelujen keskusteluissa kasiteltiin seuraavia paateemoja: tee-se-itse kaytet-
tavyystestauksen kaytannon Iapivienti, tee-se-itse kaytettavyystutkimusten tulosten hy6-
dyllisyys kehitettavan tuotteen kaytettavyyden nakdkulmasta ja tee-se-itse kaytettavyys-
testaus menetelmana. Paateema kaytettavyystutkimusten kaytanndn lapivienti sisalsi tes-
tauksen vaiheistuksen mukaisesti seuraavat alateemat: suunnittelu, toteutus seka analy-

sointi ja raportointi. Molempien teemahaastattelujen rungot on esitetty liitteissa 14 ja 15.
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Haastatteluihin kutsuttiin nelja digiyksikon tydntekijaa, jotka olivat osallistuneet molempiin
kaytettavyystutkimuksiin joko kaytettavyystestaustiimin jasenena tai tarkkailijana. Kaytet-
tavyystutkimusten jalkeisiin teemahaastatteluihin osallistui samoja henkil6ita kuin elokuun
motivaatiokartoitukseen, joka toteutettiin niin ikdan teemahaastatteluna. Tutkimuksen mo-
lemmat teemahaastattelut kestivat noin puolitoista tuntia. Haastattelut jouduttiin jarjesta-
maan videoneuvotteluna, koska haastateltavat osallistuivat kokoukseen kahdelta eri paik-

kakunnalta, Lahdesta ja Jyvaskylasta.

Haastattelut tallennettiin ja litteroitiin. Keskustelut kirjoitettiin peruslitterointimenetelmalla,
eli taytesanat, kesken jaaneet sanat, adnnahdykset seka alatyyliset ilmaisut jatettiin pois
(Aineistonhallinnan kasikirja 2018). Litteroitu teksti luokiteltiin teoria- ja aineistopohjaisesti
ja jarjestettiin kasiteltyjen teemojen mukaan (Kananen 2014, 26). Teemojen valille pyrittiin
I6ytdmaan loogisia yhteyksia (Kananen 2014, 113).

6.5 Tutkimustulokset, johtopaatdkset ja luotettavuuden arviointi
6.5.1 Kaytettavyystutkimusten tulokset

Tassa luvussa kuvataan aluksi tee-se-itse kaytettavyystutkimuksen tulokset samalla ta-
valla, miten havainnot tulkittiin yhteisesti sopien yhteenvetotilaisuudessa kunkin tutkimuk-
sen paatteeksi. Kaytettavyystutkimusten tarkeimpia tuloksia havainnollistetaan sanallisten
selvitysten ja prototyypista otettujen kuvakaappausten avulla. Molempien tutkimusten yh-
teenvetoraporttiin kirjatut havainnot kokonaisuudessaan seka niiden tulkinta on esitetty

puolestaan vastaavissa taulukoissa sanallisten kuvausten jalkeen.

Ensimmaisen kaytettavyystutkimuksen tulokset

Ensimmaisena, eli tiistaina 16.10.2018, toteutetun kaytettavyystutkimuksen kriittisimmat

ongelmat liittyivat suunniteltuun valikkorakenteeseen, listausnakymiin ja sivustolla kaytet-
tyyn terminologiaan. Karkeammassa Adobe XD-prototyypissa sivuston navigointi oli suun-
niteltu siten, etta yleisimmin kaytetyt palvelut ja sisallét oli nostettu etusivulle kuvakepai-

nikkeina ja sivuston taydellinen valikko sijoittui etusivun loppuun asiasisalléon mukaan ryh-
miteltyind painikerivistdina. Taydelliseen valikkoon paasi myos sivuston oikean ylareunan
valikko -painikkeesta. Seuraavissa kuvakaappauksissa ndkyy Adobe XD-prototyypin navi-

goinnin suunnittelu (kuvat 2 ja 3).
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prototyypissa
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Ensimmaisen kaytettavyystutkimuksen kaikki tehtavat suoritettiin kannettavalla tietoko-
neella. Testeissa osallistujat 10ysivat kuvakepainikkeiden kautta saatavilla olevat asiat hel-
posti, mutta jos tietoon paasi vain paavalikkolinkin kautta, sen I6ytyminen osoittautui vai-
keaksi. Havaittiin, ettd pdavalikkorakenne oli liilan pitka ja sen lukeminen tydlasta, koska
tietoa piti hakea sivua yl0s ja alas vierittdmalla. Osallistujat huomasivat samojen asioiden
toistuvan seka palvelut -pikapainikevalikossa ettd paavalikossa. Asioiden toistuminen sa-
massa nakymassa kummastutti kayttajia. Havainnot osoittivat, etta prototyypin valikkojen

ja navigoinnin suunnittelu ei ollut kaytettava, vaan vaati uudelleen suunnittelua.

Myds listausnakymat osoittautuvat kaytettdvyydeltdan ongelmallisiksi. Listauksilla tarkoite-
taan asiasisallon perusteella ryhmiteltyja sisaltonostoja, joita klikkaamalla kayttaja paasee
lukemaan tarkemmin kyseista sisaltda. Listauksia sijaitsi ainakin etusivulla ja jata ilmoitus

-sivulla. Kuvassa 3 nakyy osa etusivun ajankohtaista -listausta ja kuvassa 4 osa jata ilmoi-

tus -listausta.

o ~
ESS oOmamediafi Kaikki tuotteet Omattiedot © ) ( Valikko = )

Jérjestétoiminta Kuolinilmoitukset Surukiitokset
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urheiluseurapalstalla iimoittaminen

mahdollistaa tiedottamisen tarkasti
haluamanasi ajankohtana. Jata iimoitus Jata iimoitus
Jéta ilmoitus

Muut ilmoitukset

Tapahtumat Muut mainosmuodot Vauvauutiset

Kerro tapahtumista Mencinfo Kysy lisaa muista mainos- Onnittele koko perhetts uuden
palveluumme muodoista mediamyynnistamme vauvan johdostal

KUVA 4. Jata ilmoitus ja Muut ilmoitukset -listausnakymat Adobe XD -prototyypissa
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Listausten suurin ongelma oli, etta kayttaja lopetti sivun vierittdmisen ennen kuin tehtavan
suorittamisen kannalta olennainen tieto tuli nakyviin. Sivun vierittdmisen saattoi katkaista
liian valja asettelu ja/tai nakymassa olleet poikkiviivat, joiden alkuperainen tarkoitus oli sel-
keyttda ndkymaa. Listausten kaytettdvyyden parantamiseksi yhteenvetopalaverissa paa-
tettiin, etta kaikki sisallét tulisi mahdollisuuksien mukaan saada nakymaan yhdella naytélla
tiivisti.

Kayttajat kokivat myos tietyt termit epaselviksi. Epaselvia kayttoliittymassa nakyvia kasit-
teitd olivat muun muassa mediatili, jakelupaivystys ja luokitellut. Kayttajat eivat osanneet
aukottomasti yhdistdd mediatili -termia kayttajaksi rekisterdimiseen ja kayttajatunnusten
luomiseen. Jakelupaivystys -kasite ei kertonut kayttajille, etta sitd kautta pystyttiin anta-
maan esimerkiksi jakelupalautetta. Pienilmoitus -osion luokitellut -termi ei mydskaan indi-
koinut riittavasti sen sisaltda. Yhteenvetopalaverissa paatettiin, ettd termeja muokataan
kayttajille ymmarrettdvammiksi niiden osalta, joihin digiyksikkd pystyi suoraan vaikutta-

maan.

Vahemman kriittisia, mutta kiinnostavia havaintoja tehtiin myds etusivun ilmoituspaikasta
ja yhteystietojen asettelusta. Etusivun Mediatalo Keskisuomalaisen oman mainospaikan
osallistujat kylla havaitsivat, mutta ohittivat nopeasti kiinnittdmatta sisaltéon tarkempaa
huomiota. Mainospaikkaan ei liittynyt varsinaista testitehtavaa, vaan tarkkailijat esittivat
osallistujille bannerin havaitsemista koskevan kysymyksen testitehtavien jalkeen. Kaytta-
jien niin kutsuttu "bannerisokeus” ilmeni tassakin tutkimuksessa. Yhteenvetopalaverissa
sovittiin, ettd oma mainospaikka joko muutettaisiin enemman sisaltdbmaiseksi tai jatettai-
siin pois.

Yhteystietojen I0ytymiseen liittyvassa tehtdvassa havaittiin, ettd osallistujille mieluiset yh-
teydenottotavat erosivat kayttdjakohtaisesti. Kayttajien suosimia yhteydenottomuotoja oli-
vat verkkolomake ja puhelinsoitto. Prototyypin yhteystietosivulla kaikki yhteydenottotavat
esitettiin samantyyppisesti, jolloin osallistujien oli vaikea 16ytaa etsimaansa tietoa pitkan
tekstin seasta. Yhteystietosivun osalta paatettiin, etta sivun asettelu suunniteltaisiin uudel-
leen siten, etta kayttgjien suosimat yhteydenottomuodot korostuisivat sisalléssa ja yhtey-

denottolomakkeisiin olisi paasy myos yhteystiedot-sivulta.

Taulukossa 8 on esitetty ensimmaisen kaytettavyystutkimuksen havainnot ja tulkinnat ko-

konaisuudessaan yhteenvetoraportin kirjausten mukaisesti.
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TAULUKKO 8. Ensimmaisen kaytettavyystutkimuksen 16.10.2018 havainnot ja tulkinnat

Havainto

Palvelut-pikavalikon asiat [0ytyivat
testeissa helposti, mutta jos asia ei ollut
heti saatavilla, sen |6ytdminen tuotti

vaikeuksia.

Nykyinen valikkorakenne ei ollut
tarpeeksi selkea ja osalla kayttajia oli

vaikeuksia hahmottaa sita.

limoitusten listausnakymassa kayttaja ei
vierittdnyt tarpeeksi alas nahdakseen

kaikkia ilmoitusvaihtoehtoja.

Ajankohtaista-osiota ei oikeastaan

huomattu lainkaan.

Mediatalo Keskisuomalaiselle tutut

termit olivat epaselvia kayttgjille

o Epéselvia termeja: mediatili, ja-

kelupaivystys, luokitellut

o Kayttajille oli epaselvaa, viit-
taako "jata ilmoitus” kuluttaja-

vai yritysasiakkaisiin

e Sivuston ylareunan "kaikki tuot-
teet” -linkkia luultiin sivuksi,
josta saa tietoa ESS:n tilaus-

tuotteista

Osallistujat havaitsivat tilausmainoksen
etusivulla, mutta ohittivat sen kiinnitta-

matta sisaltodn tarkemmin huomiota.

Kaikki yhteystiedot olivat samalla paino-
arvolla, jolloin kayttajan kannalta oleelli-
simmat yhteystiedot oli vaikea hahmot-

taa sivuilta.

Tulkinta Kriittisyys
Valikkorakenne suunnitellaan Kriittinen
uudelleen

Listausndkymat suunnitellaan Kriittinen

uudelleen ja niita

yksinkertaistetaan

Terminologiaa muokataan Kriittinen

kayttajalle ymmarrettdvammaksi

Mainoselementin esitystapaa Ei-kriittinen
muokataan joko enemman sisal-
tdmaiseksi tai mainospaikka

poistetaan kokonaan

Yhteystiedot-sivun asettelu Ei-kriittinen

suunnitellaan uudelleen (mahdolli-
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Havainto Tulkinta Kriittisyys

) ) sesti siten, ettd kaikkiin yhteyden-
o Kaksi kolmesta testaajasta sa- L
] ] o ) ottolomakkeisiin olisi linkit yhteys-
noivat erikseen, etta soittaminen
] ] o ] tiedotsivulla)
ei ole heille mieluinen tapa asi-

oida, vaan kayttaisivat ennem-

min selkeda lomaketta.

Kayttajat etsivat sivuilta selkeita painik- | Toimintakehotepainikkeita (eli Ei-kriittinen
keita, joista paasta eteenpain. Jos linkki | call-to-action -painikkeita)

oli tekstin seassa, oli se hankala I16ytaa. | selkeytetaan

Toisen kaytettavyystutkimuksen tulokset

Jalkimmaisen, eli 6.11.2018, kaytettavyystutkimuksen tehtavat toteutettiin osin kannetta-
valla tietokoneella ja osin alypuhelimella. Tosin tutkimuksessa kavi ilmi, ettd yksi osallistu-
jista ei ollut koskaan kayttanyt alypuhelinta, jolloin paatettiin, ettd han suorittaa kaikki teh-

tavat kannettavalla tietokoneella.

Toisen kaytettavyystutkimuksen muutoksia ei jaoteltu enaa kriittisiin ja ei-kriittisiin, vaan
sen mukaan, kuka oli vastuussa kehitystyosta. Jako tehtiin karkeasti asiakaspalvelusivus-
ton muutoksiin, eli digitiimin kehitysvastuussa oleviin tehtaviin seka kolmannen osapuolen

muutoksiin, joiden korjaamisesta ja kehittdmisesta vastaa yhteistydkumppani.

Tutkimuksen paahavainto oli, etta asiakaspalvelussivuston puolella ei havaittu enaa mi-
taan erityisen vakavia kaytettavyysongelmia. Valikon ja navigoinnin suunnittelun osalta
tulkittiin, etta niiden yleinen kaytettavyys oli parantunut ensimmaisesta tutkimuksesta,
mika tarkoitti, ettd kayttajat I0ysivat tarvittavat asiat nopeammin ja helpommin. Asiasisallot
vaikuttivat olevan jo melko hyvin oikeiden valikkokohtien alla. Valikkosuunnittelussa paa-
dyttiin perinteiseen suunnittelutapaan, jossa paavalikko sijoittui ja avautui sivun ylareu-
naan ja siihen oli paasy kaikilla sivutasoilla. Kuvassa 5 on nahtavissa WordPress-proto-

tyypin navigoinnin suunnittelu.
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ESS Asiakaspalvelu Asiointi = Tilaukset = Etuasiakkaat limoitukset = Ota yhteytta =

-A-sjalaspalvelu

—_—

Tama on kriittinen tiedote kaikille lehdille (Lue tiedote )

Kaytetyimmat palvelut

= " = po

Tee tilaus lakelunkeskeytys Pysyvii Tilapéinen Mediatunnusten
osoitteenmuutos osoitteenmuutos luominen

T : 4 . Cg

Jakelupalaute Yhteystiedot tuasiakkaan edut 4ta iimoitus

KUVA 5. Ylareunan paavalikko ja kaytetyimmat palvelut -pikapainikkeet WordPress -pro-
totyypissa

Jalkimmaisessa tutkimuksessa testattiin mobiilikayttoliittymaa ensimmaisen kerran. Mobii-
likdytossakaan ei havaittu suurempia kaytettavyysepakohtia. Merkittavin asiakaspalvelusi-
vuston ongelma liittyi edelleen kayttoliittyman terminologiaan. Osallistujille epaselvia olivat
tuotenimet, kuten VerkkoPlus, mediatunnukset, osastoilmoitukset ja heittolaatikko. Kaytta-
jille ymmarrettavien kasitteiden keksiminen osoittautui vaikeaksi tehtavaksi. Ongelma kay
ilmi taulukosta 9, jossa nakyy kahden termin kehittyminen tutkimusten valilla. Termien lo-

pulliset muodot vaativat viela pohdintaa. Tuotenimien muuttamisessa on lisdksi se haaste,
ettd nimet on sovittu konsernin tasolla, joten niiden muokkaaminen vaatii ylemman johdon
hyvaksynnan. limoitusosastojen nimia koskee sama kaytanto, eli muutoksista pitéda sopia

yhteisesti konsernin pienilmoitusvastaavien ja yhteistydkumppanin kanssa.

TAULUKKO 9. Kayttajille ymmarrettavien termien keksiminen osoittautui vaikeaksi

Termi 1. tutkimuksessa Termi 2. tutkimuksessa Lopullinen termi

Mediatili Mediatunnukset ? (viela paatettava)

Luokitellut Osastoilmoitukset ? (viela paatettava)




104

Asiakaspalvelusivuihin liittyi vield pienempia korjattavia asioita, kuten sisaltdsivujen aset-
telun muokkaaminen luettavammaksi, verkkolomakkeiden kenttien maaran ja toteutusta-
van optimoiminen, toimintosivujen ja niitd vastaavien tietosivujen ristiin linkittdminen, lis-
tausnakymissa koko sisaltéelementin muuttaminen linkiksi sisaltdsivulle seka tiedotteiden
lisdaminen linkiksi paavalikkoon. Kuvassa 6 on esimerkki WordPress -prototyypin tietoa
etuasiakkuudesta -sisaltdsivusta, jonka asettelua haluttiin muuttaa silmailtdvammaksi. Ku-
vassa 7 nakyy puolestaan osa jakelupalautelomaketta, jonka kenttien asettelua, maaraa

ja toteutustapaa paatettiin muokata.

Ess Asiakaspalvelu Asioifti=  Tilauksst~  Etissiakast Imoitikset~  Otayhteytt

Etusivu » Etuasiakkaan edut » Tietoa etuasiakkuudesta

Etela-Suomen Sanomien etuasiakkuus kannattaa!

Mika on etuasiakas?

Etlarin Etuasiakas on tilaaja, joka on tilannut Eteld-Suomen Sanomat tai ESS VerkkoPlus -tuotteen
normaalihintaisena jatkuvana tilauk Etuasiakkaana saat kdytt66si Lahti in, jolla voit lunastaa
edut katevasti. Tarjousjaksolliset tilaukset eivét ole oikeutettuja Lahtipassiin ja Lahtipassin etuihin.

Mité saan etuasiakkaana?
Etuasiakkaana voit hyddyntéa etuasiakkuuttasi Lahtipassilla lukuisissa alueen tapahtumissa ja alueen

liikkeissa. Etuasiakkaana sinulla on my6s mahdollisuus kokea elamyksié, joita muuten ei ole tarjolla,
esimerkiksi lukijamatkoilla.

KUVA 6. Siséltdsivujen asettelua paatettiin muuttaa luettavammaksi
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ESS Asiakaspalvelu Asiointi v Tilaukset Etuasiakkaat ~ limoitukset ~ Ota yhteytta ~

Etusivu » Yhteystiedot » Jakelupalaute
Anna palautetta jakelulle!

Mité lehted/lehtid palautteesi koskee? *

O Aamuposti [ Etels-Suomen Sanomat [ Hankasalmen Sanomat [ Heinsveden Lehti
Oisalmen Sanomat O ita-Hame O Joroisten Lehti [ Keskisuomalainen
[ Keski-Uusimaa O Koillis-Savo [ Laukaa-Konnevesi [ Lansi-Uusimaa
[ Matti ja Liisa O Miilu O paikallislehti Sisa-Savo [ Pieksamaen Lehti
[ Pielavesi-Keitele [ Pitajalginen O sampo [ Savon Sanomat
O Sipoon Sanomat O isa-Suomen Lehti O Soisalon Seutu 0O Uusimaa

O vutis-Jousi O viispiikkinen [ viitasaaren Seutu [ Warkauden Lehti

Mita palautteesi koskee? *
‘ Valitse v

Minka péivin lehted palautteesi koskee?

Jos palautteesi koskee useamman eri paivan lehtia, iimoitathan kaikki paivat alta I6ytyvaan “Palautteesi jakelulle”
-kenttaan.

Palautteesi jakelulle

KUVA 7. Jakelupalautelomakkeen kenttien asettelua, maaraa ja toteutustapaa paatettiin
optimoida

Toisen kaytettavyystutkimuksen testitehtavat sisalsivat siirtymia kolmansien osapuolten
palveluihin. Yhteistydkumppanin ohjelmiin siirryttiin liitteen 12 tehtavissa 1-4 ja 8. Kaytta-
jan ei kaytanndssa pida tiedostaa eika havaita siirtymista yhteistydkumppanin palveluun,
vaan kayttajan kokemuksen tulisi olla yhteneva ja saumaton operoi han sitten kolmannen
osapuolen palvelussa tai muualla sivustolla. Esimerkiksi valiaikaista osoitteenmuutosta ja
jakelukeskeytysta tehdessaan osallistuja siirtyi kolmannen osapuolen ohjelmiin. Testeissa
havaittiin, ettd kumppanin palvelusta puuttui paluulinkit 1ahtépalveluun, jolloin paluu asia-
kaspalvelusivustolle ei ollut sujuvaa. Myos osoitteenmuutoslomakkeen asettelua ja toimin-
nallisuutta oli vaikea ymmartaa. Lisaksi ilmoitukset -osion terminologiassa oli edelleen
epaselvyytta. Naiden korjaamisesta digikehitysyksikko ei pysty yksindan paattamaan,
vaan korjausehdotukset on tuotava ensin yhteistydkumppanin tietoon, jonka kanssa yhtei-

sesti sovitaan, mitkd kaytettdvyysongelmista korjataan, miten ja missa aikataulussa.

Taulukossa 10 on esitetty toisen kaytettavyystutkimuksen havainnot ja tulkinnat kokonai-

suudessaan yhteenvetoraportin kirjausten mukaisesti.
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TAULUKKO 10. Toisen kaytettavyystutkimuksen 6.11.2018 havainnot ja tulkinnat

Havainto

Tulkinta

Kohde

Kayttoliittyman tietyt termit olivat
edelleen epaselvia kayttajille

o Epéaselvia termeja: VerkkoPlus-
tuotenimi (ja muut tuotenimet),

heittolaatikko, mediatunnukset

Tietoa etuasiakkuudesta sisaltdsivulla
tehtavaan liittyva informaatio jai

kayttajilta huomaamatta

Jakelupalautelomakkeen kokonaan

tayttdminen oli tyolasta

Jakelupalautelomakkeen lehtivalinnassa

yhdella kayttajalla tapahtui virhe

Kayttajien siirtyma asiakasedut ja tietoa
asiakaseduista seka ilmoita ja tietoa
ilmoittajille -sivujen valilla tapahtui han-

kalasti navigaation kautta

Kayttajat yrittivat klikata otsikosta tai
kuvasta paastakseen sisaltosivulle,

mutta ko. elementit eivat olleet linkkeja

Kayttajat etsivat paasya tiedotteisiin

paavalikosta

Asiointi -valikkokohdasta etsittiin asioita,
jotka olivat Ota yhteytta -valikkokohdan

alla

Yhteistybkumppanin ohjelmista
puuttuivat paluulinkit, joilla kayttaja

paasee takaisin lahtépalveluun

Kayttajilla oli vaikeuksia ymmartaa

jakelukeskeytys- ja osoitteenmuutos-

Terminologiaa selkeytetdan
mahdollisuuksien mukaan
(esim. kayttajille tutumpia ter-
meja voidaan kayttaa otsi-
koinnissa ja ohjeissa puuttu-

matta kuitenkaan tuotenimiin)

Sisaltésivujen asettelua
parannetaan luettavuuden

helpottamiseksi

Lomakkeen kenttien maara
ja toteutustapa optimoidaan
(virhevalinnan mahdollisuus

eteenkin alypuhelinkaytdssa)

Toimintosivut ja tietosivut
linkitetaan ristiin sivun

sisalléssa

Koko sisaltdelementti (ot-
sikko, kuva, teksti ja painike)

muutetaan linkiksi

Tiedotteet lisatdan linkiksi

paavalikkoon

Tietyt sisallot tuodaan
mahdollisesti molempiin
valikkokohtiin

Informoidaan yhteistydkump-
pania ongelmista ja sovitaan
tehtavistd muutoksista

yhdessa

Informoidaan yhteistyokump-

pania ongelmista ja sovitaan

Aspa-sivusto

(asiakaspalvelusi-
vusto eli digitiimin ke-
hitysvastuussa olevat

sivuston osat)

Aspa-sivusto

Aspa-sivusto

Aspa-sivusto

Aspa-sivusto

Aspa-sivusto

Aspa-sivusto

Kolmas osapuoli

Kolmas osapuoli
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Havainto Tulkinta Kohde

) o tehtavistd muutoksista yh-
lomakkeiden layoutia ja toimintaa

o Epéselvia: tilaus -valikko, pilko- dessa
tut osoitekentat
o Tekstikoko pienta
Kayttjilla oli yha vaikeuksia ymmartaa Informoidaan yhteistyokump- | Kolmas osapuoli
ilmoitukset -osion termeja pania ongelmista ja sovitaan

tehtavistd muutoksista yh-

dessa

6.5.2 Kaytettavyystutkimusten tulosten hyddyllisyyden ja menetelman arviointi

Seuraavaksi kuvataan tutkijan teemahaastattelujen aineiston perusteella tekema tulkinta
osallistujien arviosta kaytettavyystutkimusten tulosten hyodyllisyydesta ja tee-se-itse kay-
tettavyystestausmenetelmasta. Tutkimusten tulosten hyddyllisyytta ja menetelman sovel-
tuvuutta digiyksikdn tarpeisiin arvioitiin teemahaastatteluissa, jotka jarjestettiin 29.11.2018
ja 11.12.2018. Analyysissa kaytetyt haastateltavien lainaukset on merkitty tunnuksilla H1
(tarkoittaen haasteltavaa 1), H2, H3 ja H4, pyrkien peittdmaan haastateltavien henkildlli-
syys. Kumpaankin teemahaastatteluun osallistuivat samat nelja henkilda, joten samoja

tunnuksia on kaytetty molempien haastattelujen lainausten yhteydessa.

Haastateltavat totesivat yksimieleisesti, ettd kaytettdvyystutkimuksissa saavutettiin hyodyl-
lisia tuloksia asiakaspalvelusivuston kaytettavyyden parantamiseksi. Tutkimuksissa ha-
vaittiin kriittisyydeltédan ja laajuudeltaan toisistaan eroavia kaytettavyysongelmia, joita kor-
jattiin tutkimusten jalkeen. Kaytettavyystutkimusten valilla tiettyjen korjattujen toiminnalli-
suuksien, esimerkiksi navigoinnin, kaytettavyyden koettiin paranevan. Haastateltavat koki-
vat, ettd ilman kaytettavyystutkimuksia tietyt suunnitteluratkaisut olisivat voineet jaada al-
kuperaiseen muotoonsa, jolloin niitd olisi todennakdisesti jouduttu muokkaamaan verkko-

palvelun julkaisun jalkeen. Tiedonantaja H1 kuvaa asiaa esimerkkien kautta seuraavasti:

H1: Ne oli ihan hyvié havaintoja, etté tuleeko asiakkaalle nyt se fiilis, ettd se ensim-
maéinen kappale tekstié [kirjoittajan tarkennus: siséltésivulla] onkin jonkunlainen ku-
vateksti siiné, et pitdaké sille asialle tehdé jotain vai ei. Ruvettiin miettimaan tollasii,

mité ei ilman sitd ensimmaéisté testié olis mietitty. Me oltais todennékdisesti oltu ihan
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tyytyvéisia, ettd tdmaé teksti nyt ldhtee siit4 ja siindhén se kerrotaan, tottakai kaikki

sen siité lukee, mutta néin ei sit testien perusteella vélttdmétta ollut.

H1: Meilla oli olettama aluks, etté t&a [navigointi] vois toimia, ja sit testattiin ja todet-
tiin, etté taa ei toimi, vaihdetaan. llman sitd testid me oltais todennékdisesti tehty se
Ja sit oltais répikbity sen kanssa tuotannossa jonkun aikaa, ennen kuin se olis saatu

korjattua.

H1: Just siihen navigointiin liittyen, niin asiakkailla ei vaikuttanut olevan enéé vas-
taavantyyppisid ongelmia siiné uudessa versiossa, eli ne hahmotti sen valikkoraken-

teen kdytdnnossé kaikki saman tien, ettd miké tdssé on se idea.

H1: Mun mielesta paaosin siihen ekaan verrattuna ne muutokset, mitka tehtiin, oli
sellaisia, mista ei enda siiné toisessa tullut havaintoja. Eli siinéd mielessé todettiin,

ettd ne muutokset vei asiaa parempaan suuntaan.

Kaytettavyystutkimuksen tuloksia vahvistivat tarkkailijoiden ja fasilitaattorin havaitsemat,
eri osallistujien kesken toistuvat samat ongelmat. Muun muassa navigointiin, listausnaky-
miin ja terminologiaan liittyvat kaytettavyysongelmat toistuivat useampien osallistujien

kohdalla. Haastateltavat H1 ja H2 muistelivat havaintojen toistumista seuraavasti:

H1: Kyl niissé oli [toistuvuutta]. Varsinkin siind ensimmaéisessé testissé esimerkiks

se navigaatio. Huomattiin, etté kaikilla oli samat ongelmat siihen navigointiin liittyen.

H2: Terminologiassa kanssa, osastoterminologiassa. Kylléd noinkin pienelld porukalla

ylléttavéan paljon tuli niitd samoja asioita.

Liséksi tiedonantajat tiedostivat tee-se-itse kaytettavyystestauksen tulosten hyddyllisyy-

den tuotekehitysprosessissa yleisesti. He mainitsivat, etta mita aikaisemmin tuotekehitys-
prosessissa kaytettavyysepakohdat havaitaan ja korjataan, sitd todennakdisemmin saas-
tetdan aikaa, vaivaa ja kustannuksia mybhemmassa vaiheessa. Myo0s iteratiivisen kaytet-

tavyystestauksen malli on varmistamassa, etta tuote paranee testauksesta toiseen.

H1: Ennemminkin se, etté niihin testeihin nédkee vaivaa ja varaa vdhén aikaa, niin
todennékdbisesti nopeuttaa sitéd koko tuotteen tai palvelun kehityspolkua mybéhem-
mdéssé vaiheessa, kun ei tarvi ratkoa siind vaiheessa, kun on jo launchattu [kirjoitta-
jan tarkennus: lanseerattu/julkaistu] asiat. Ja todetaankin siind vaiheessa, etta nyt

tdd homma ei toimi.
H2: Nimenomaan.

H1: Se on paljon nopeempaa kuitenkin siing vaiheessa tehdé niitd muutoksia, kun

hommat ei oo naulattu kiinni.
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H2: Toihan on just sama, kun me puhutaan kéytettdvyydesta tai esteettémyydesta
tai tietoturvasta tai siitd mitenké nopee joku asia on, miké sen toimintavarmuus on,
niin oikea tapa on teha se nimenomaan koko ajan siind mukana, etté hiotaan pie-

nissé osissa koko ajan paremmaks ja paremmaks...

Haastateltavat olivat tee-se-itse kaytettavyysmenetelmasta ja tutkimusten tuloksista niin
vakuuttuneita, etta olivat valmiita kokeilemaan menetelmaa jatkossakin kuitenkin jonkun
verran digiyksikbn omaan toimintatapaan ja -ymparistéon raatalodityna. Menetelman nah-
tiin sopivan niin suurempiin tuotekehitysprojekteihin kuin pienempaan toiminto- tai kompo-

nenttitason testaukseenkin.

H1: Kylld miné nékisin sen ihan hyvéné tybkaluna tohon tekemiseen, et se tarvii,
mité tos silloin viimeksikin puhuttiin, sielld on muutamia asioita, mitkd meidén tarvii
varmaan viilata ja kattoo meiddn omaan tekemiseen sopivaks. Nékisin, ettd monen

tyyppisessé asiassa se vois tuottaa meille apua.

H4: H2 on jo yrittdnyt myydé jo johonkin projektiin X, etté testataan tété sitten, kun
me ollaan testailtu aspa-sivujakin [kirjoittajan tarkennus: asiakaspalvelusivujal. Eiké-
hén me molemmat olla sitéd mielta, ettd on hyvé, etté testataan ja kylla niitd kannat-

taa jatkossa testata.

H2: Siis mun mielesté ehottomasti on hyétya. On Kyse jostain automaattisesta laa-
dun valvonnasta tai jostain tiimitydsté tai misté tahansa, pitéis vaan tehd enemmaéan.
Ja se pitéis saaha sellaseks luontevaks tavaks ja on asioita mité testataan raskaan
kaavan mukaan ja on asioita mitd vaan tajutaan, ettd "Hei, mé tein tollasen! Osaatko

kayttaa?” -tyyppisesti sillai, ihan niin kun arjessa, et kaikkea siltd vélilta.

Tee-se-itse kaytettdvyystestausmenetelman jalkauttamiseksi koko digiyksikk6dn haasta-
teltavien mielesta olisi tarkeaa, ettd mahdollisimman moni digiyksikdn tydntekija olisi
aluksi aktiivisesti mukana seuraamassa testeja ja sita kautta ymmartaisi testauksen idean
ja hyodyt. Taman lisaksi koko digiyksikdn tyontekijoille voitaisiin jarjestdd muutaman tun-
nin tilaisuus siita, miksi tee-se-itse kaytettavyystestausta tehdaan ja mita siina kaytan-
ndssa tapahtuu. Taman kehittdmishankkeen kaytettavyystestaustiimin jasenet voisivat
myds toimia tukihenkildina, kun ensimmaisia testeja aletaan tehda muissa toimipisteissa.
Tiedonantajat pitivat kuukausittaista kiinteaa testauspaivaa hyvana ratkaisuna. Se toisi hy-
valla tavalla painetta testata aina jonkun tuotteen kaytettavyytta kuukausittain. Kuukausit-
taisten testauspaivien kaytannon jarjestelyt pitaisi vastuuttaa ainakin aluksi muutamille
henkildille, jotta varmistettaisiin testauskaytannon saannollisyys. Tapauskohtaisesti pitaisi
myos arvioida, mika kaytettavyystestausmetodi sopisi millekin tuotteelle ja sen kehitysvai-
heelle parhaiten.
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6.5.3 Kaytettavyystutkimusten kaytannon lapivienti ja kehitysehdotukset

Paaluku 5, eli tee-se-itse kaytettavyystestauksen vaiheet, muodosti tietoperustan, jonka
ohjeilla molemmat kaytettavyystutkimukset toteutettiin kaytanndssa. Kyseisen paaluvun
tietoperusta perustui suurimmalta osin kaytettavyyskonsultti Steve Krugin kirjaan Rocket
Surgery Made Easy: To Do-It-Yourself Guide to Finding and Fixing Usability Problems
(2010), mutta myds muihin lahteisiin, kuten Sharonin, Barnumin ja Nielsenin kirjallisuuteen
ja artikkeleihin. Luvussa 6.4 puolestaan kuvattiin kaytettavyystutkimuksen kaytannon ete-
neminen mahdollisimman yksityiskohtaisesti ja Iapindkyvasti. Samassa yhteydessa pyrit-

tiin kertomaan, milta osin tutkimuskaytannot poikkesivat tietoperustassa esitetysta.

Tutkimusten kaytanndn lapivientia arvioitiin yhteisesti teemahaastatteluissa molempien
tutkimusten jalkeen. Tutkija on suodattanut aineistosta tutkimuskysymysten kannalta tar-
keimmat ja tehnyt niista tulkintansa. Tutkimusaineistoa on analysoitu sanallisissa kuvauk-
sissa. Sanallisia selvityksia taydentavat tiedonantajien aidot lainaukset. Tutkimustulokset
on esitetty taulukoissa siten, etta kunkin testausvaiheen, eli suunnittelun, toteutuksen ja
analysoinnin/raportoinnin, eri tehtavat, toteutuma ja mahdolliset kehitysideat on tuotu yh-
teen taulukkoon. Eri testausvaiheiden tulkinnat on jaettu eri taulukoihin, jotta tulostaulukko

ei olisi kasvanut monisivuiseksi, vaikeasti hallittavaksi kokonaisuudeksi.

Kaytettavyystutkimusten suunnitteluvaiheen arviointi

Kaikilla kolmella kaytettavyystestaustiimin jasenelld oli useita tehtavia tutkimusten suunnit-
teluvaiheessa. Projektipaallikdn vastuulla olivat muun muassa testiskenaarioiden laatimi-
nen, osallistujapalkkioiden hankkiminen, testi- ja tarkkailijoiden tilojen varaukset ja ko-
kouskutsut seka yhdessa UX/Ul-suunnittelijan kanssa laitteisto- ja ohjelmistoasennusten
testaaminen. UX/Ul-suunnittelija valmisti puolestaan Adobe XD-prototyypin projektipaalli-
koén antamien maaritysten perusteella ja oli mukana suunnittelemassa jalkimmaisessa tes-
tauksessa kaytettya WordPress-prototyyppia. UX/Ul-suunnittelijan vastuisiin kuului myos
kirjallisten materiaalien varaaminen testaustilaan. Tutkija taas vastasi kokonaisuudessaan
molempien tutkimusten osallistujien rekrytoinnista seka tuotti tutkimuksissa tarvittavia kir-

jallisia ohjeita ja asiakirjapohjia kaytettavyystestaustiimin kayttéon.

Tee-se-itse kaytettavyystutkimusten suunnittelun tyélaimpina vaiheina pidettiin tutkimus-
ten valmisteluun seka testaustilan, laitteiston ja ohjelmistojen asennukseen ja testaukseen
liittyvia toimenpiteitd. Kuitenkin haastateltavat nakivat, etta sitten kun testaukseen muo-
dostuu rutiini, niin valmistelevien vaiheiden tehtavat tulisivat helpottumaan kokemuksen

myo6ta. Kayttavyystestaustiimin jasenet havaitsivat myods, etté testauksen suunnitteluun ja
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valmisteleviin toimenpiteisiin oli syyta varata riittvasti kalenteriaikaa. Haastateltava 1 ku-

vasi tuntemuksiaan seuraavasti:

H1: ...se jérjestely oli tietylld tapaa raskas prosessi, etté ei Vélttdméatta niinkééan tek-
niikan osata, mut kaikki se muu siind ympérilla. Siind oli ehké osaltaan myds sita,
ettéd kun ei ollut aikaisemmin jérkédnnyt, niin ei ollut etukéteen miettinyt, paljon siiné
eri asiat tulee vieméén aikaa. Ja sit tossa oli muut projektiin liittyvét asiat plus sit
kaikki muut hommat puski péélle, niin siiné tuli ehké sellainen, et se olis pitdnyt pys-
tyé aikatauluttamaan itelld vaan yksinkertaisesti paremmin. Ei pelkéstéén siihen tek-

niikkaan liittyen vaan ylipdétéén ihan se, etté siihen pitdé varata riittdvésti aikaa.

H1: Kylhdn se siind vaiheessa sit kun noita tekee enemman siité tulee my®és rutiini,
ettd sé tiedét tasan tarkkaan, et mitka asiat sun pitdé ottaa huomioon, mutta varsin-
kin siind ensimmaéisessé [tutkimuksessa] huomas sitten, etté téllaiset asiat olisi ollut

hyvé huomioida nyt véhén aikaisemmin.

Erés laitteisto- ja ohjelmistoasennuksen haasteista liittyi kaytettévissa olevaan testauska-
lustoon. Jarjestelmakamera ja muutakin testauksessa tarvittavaa laitteistoa oli lainassa
konsernin markkinointiviestintayritykseltd. Mutta koska kyseinen yritys kaytti samoja lait-
teita asiakasprojekteissaan, ne olivat saatavissa vain silloin, kun yritys ei kayttanyt niita
itse. Haastateltavat ehdottivatkin, etta digiyksikolle pitaisi hankkia vahintaan yksi laitesarja

omaan kayttéon tulevien kaytettavyystestausten varalta.

H1: Sit oli se, mikd minirecorderboksi se nyt oli, millé ajettiin koneelle sis&én se
kuva. Silloin kun meinattiin tosiaan testata vielé sitd kamerasetuppia [Kirjoittajan sel-
vennys: kamera-asennustaj, niin ne olikin asiakaskaytbssa, tai yritykselléd Z oli joku
asiakaskeikka, niin me ei saatukaan niita testiin silloin, kun miella olisi ollut aikaa
testata niité, sit todettiin, ettd ei oteta tosiaan siihen ekaan testiin kun ei ehitty lapi-

kdyméaén uudelleen, etté toimiiks se varmasti vai ei.

H2: ...mut jos me ollaan puhuttu, ettd jos me kerran kuukaudessa tehddéan jotain
testeja, niin kylld varmaan alkuun paéasee, ettéd meilléd on yks yksinkertainen setuppi
niin sanotusti ja sit se rupee hahmottuu siité, ettd minkélaista tarvetta niitd on tehdé
monella paikkakunnalla ja tuleeko tarve tehdéa sellaista: "Ei hitto, tuli idea, etté voi-
siko iltapéivélla tossa meidén neukkarissa tehdéa taélla siséisesti vaan tammaénen

oma juttu”, niin sit voidaan hommata lisda.

Osallistujien rekrytointi oli aikaa vieva, monivaiheinen prosessi, mutta sopivat tiedonanta-
jat testeihin I8ydettiin yllattavankin vaivattomasti. Kaikki rekrytoidut osallistujaehdokkaat

paasivat tulemaan testauspaikalle sovittuina aikoina. Osallistujien profiilia pidettiin tdhan
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projektiin sopivana, koska asiakaspalvelusivuston todellisen kohderyhman edustajien
kayttajaprofiili painottui keski-ikaisiin ja sitd vanhempiin. Tiedonantajien mukaan tulevai-
suudessa tulisi huolehtia, etta kayttajapoolissa olisi jatkuvasti erityyppisia kayttajia, jotta
voitaisiin taata, etta testeihin saataisiin rekrytoitua kehitettavan tuotteen kohderyhmaa
edustavia kayttajia. Haastateltavat H1, H2 ja H3 kommentoivat osallistujien maaraa ja pro-

fillia seka kayttajapoolin hallintaa seuraavasti:

H1: Nyt kun kohteena oli asiakaspalvelusivusto, niin mun mielesta profiili osui hyvin
tohon. Meillé on paljon nimenomaan vanhemman kaartin asiakasta ja myds ne tes-
taajat mun mielesta profiililtaan edusti, se painotus, ylipdataddn minka verran kéyttaa
sédhkoisia palveluita, ihan hyvin tota porukkaa. Mutta se téytyy ehk& muistaa, etté jos
testataan jotain toista palvelua, etta siina se profiili todennékdisesti tarvii olla véhén
toisen nakdinen. Mut tohon se mun mielesta istui kylla hyvin ja toi porukka oli hyvéa

Ja kolme oli mun mielesté ihan hyvd maéara.

H3: Se vois olla vdhén sellainen rekry [kdyttdjapooliin] kerran vuodessa vaikka ja sit
siind on maininta, etté jos haluat poistua, niin se onnistuu néin ja néin ja sit, jos sé
oot jo ilmoittautunut, niin sé oot edelleen mukana tassé, et sun ei tarvi uudestaan li-

sété sun tietoja. Sa olet edelleen mukana taélla. Joku tdmménen.

H2: ...Campaign Monitorit [kirjoittajan selvennys: erds sdhképostimarkkinointipal-
velu] sun muut, niissé on kuitenkin tosi hyvé dashboard [kirjoittajan selvennys: visu-
aalinen raportointindkymd], etté jos sé rupeet tekeméén poolista sitd hakua, etté
kuinka paljon meillé 16ytyy vaikka miehié télté alueelta, tasté ryhméstéa, jotka on vii-
meisen puolen vuoden aikana ilmaissut, ettd ne on kéytettdvissa, todennékdisesti
Jonkunlaiset kdppyrét sulle kuitenkin piirtyy ja kun se on selaimessa taas, niin se on
kaikkien kdytésséa. Siiné toteutuu tavallaan se GDPR/poistuminen automaattisesti,

ettd ihmiset voi tehéa sen sitten.

Tutkimuksen prototyyppeja valmistaessa havaittiin, ettd monimutkaisten kayttajapolkujen
valmistaminen Adobe XD-prototyyppiin oli tyolasta ja aikaa vievaa. Kyseinen prototyyppi-
tyokalu ei ole tarkoitettu monisivuisten ja -tasoisten sivustojen valmistamiseen, koska jo-
kaisen luodun linkin ja painikkeen oikea toimivuus piti varmistaa erikseen. Haastateltava 3
suosittelikin, ettd Adobe XD-prototyyppia kaytettaisiin jatkossa tuotekehityksen alkuvai-
heen testeissa, joissa on tarkoitus saada kayttajapalautetta yhdesta nakymasta tai yksin-
kertaisesta siitymasta sivulta toiselle. Kun tavoitteena oli testata kayttajapolkuja, oikealle

julkaisualustalle toteutettu prototyyppi olisi tarkoituksenmukaisempi.
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H3: Siind Adobe XD:ssé on ehkéa se ongelma, ettd se on todella tyélas teha. Jos po-
lut pitéé olla rakennettu aika pitkélle, niin sitd tyélaédmpi ja sitd seittiméisempi siité

tulee yllépitaé... Se on todella simppeli, sitd ei ole tarkoitettu semmosee monimutka-
see, ett§ sielld on monta sivua ja monta alasivua ja niin edespdin, sit se on sellanen

sekamelska.

H3: Ennemminkin ehkd mé aattelen sen niin, etta se [prototyypin kyvykkyys] pitda

huomioida niissé tehtévissa.

H3: Sit vielé tohon liséys, etté jotenkin mé oon sitd mielta, etté sellaisten polkujen
testaamiseen se ei Vélttdmétta oo hirveen fiksu tai ei niitd kannata tolla XD:lla tes-
tata, vaan enemmaén testaa sita, ettd kerro, mita sé naét ja miten ndé asiat on tassé,
ettd tdssé on vaikka tdmmdnen formi [kirjoittajan selvennys: lomake], ettd miten s&
téyttéisit sen formin. Vahén niinku yksittdisempii palasii. Mut sit, jos "etsi jotain téélta
sivulta”, etté sé voit menné ihan minne vaan, niin sitten mieluummin on oltava se oi-

kea tuote.

Haastateltavat pitivat Krugin tee-se-itse kaytettdvyysoppaista kdannettyja ohjeita ja asia-
kirjapohjia kayttokelpoisina. Tutkimuksissa kuitenkin havaittiin, etta niita oli vield syyta
muokata kohdeorganisaation tarpeisiin paremmin soveltuviksi. Tarkistuslistassa tulisi ot-
taa huomioon esimerkiksi monitoimipisteosallistumiseen liittyvat kdytannot seka ohjel-
misto- ja laitteistoasennuksiin liittyvat vaatimukset ja yksityiskohdat. Liséksi testauskasikir-
joitukseen pitaisi lisata kohta, jossa pyydetaan osallistujaa sulkemaan puhelimensa testin

ajaksi, jos vain mahdollista. Tiedonantajat kuvasivat dokumentaatiota seuraavasti:

H3: Siis pohjana ihan ookoo, mut just vdhdn muokkaa niitd [dokumentteja] omanlai-
siksi, sanotaan néin, niin sit ne on ihan ookoo. Ja se tapa, ettd ojennetaan ne laput
sille testihenkilélle, niin se oli ihan hyva, et se paas ite lukee sen ja pystyi koko ajan

palaamaan siihen, jos se vdhédn unohti.

H1: Muuten ne oli oikeinkin kdyttokelpoiset ne ohjeistukset, kun sulla oli periaat-
teessa... etta sa tiedat mita sun pitédé tehda ennen, mitd sun pitéd huomioida misséa-
kin kohtaa. Et se oli kyl ihan toimiva. Se just et I&hinnd, ettd ehké niitéd vois vdhén
lokalisoida [kirjoittajan tarkennus: muokata digiyksikén tarpeisiin], kattoo I&pi nimen-
omaan meidn ndkbkulmasta, mitka asiat pitdd huomioida. Ja vaikka johonkin kalus-

toon liittyen, ettd mita se kalusto on, minkélaisen letkun sé tarviit...
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H2: ...mitd enemmdan me néité tehdan, sitd enemman se tulee itelle rutiiniks ja sit
saattaa jdadé helposti tietyt asiat sanomatta. Mut jos sulla on tsekkilista [kirjoittajan
tarkennus: tarkistuslista], niin sé kerrot aina ihmiselle sen, ettd muistat sanoa sen,
etta tata seuraa ihmiset, jotka ovat vain tdssé projektissa, laita tdhan lupa, etté saa-
daan kuvata téa. Just tdmmoset asiat, mitka rupee jossain vaiheessa olee meille
taysin itsestéén selvia, mutta sille ihmiselle, joka tulee ekan kerran, ne on todella
tarkeita, et ne menee just eikd melkein. Siihenkin ne tsekkilistat on oikein hyva tyé-

kalu. Just kun vaan lokalisoidaan meidén tarpeeseen.

Yleisesti ottaen tutkimusten suunnitteluun liittyvat tehtédvat onnistuivat kaytettavyystes-
taustiimiltd ensikertalaiseksi hyvin, eika taustalla olleet haasteet nakyneet tiimin ulkopuo-
lelle henkilGille oikeastaan mitenkaan. H2 antoi kaytettavyystestaustiimille aiheesta rohkai-

sevaa palautetta:

H2: Vield tohon mité puhuttiin suunnittelusta ja aikataulusta ja setupin pohtimisesta
Ja tdmmdosista, niin varmasti teilld on ollut siiné paljon tekemista, mutta télleen pro-
sessin kannalta taysin ulkopuolisen ihmisen silmin, sitten kun on muutaman testin
silloin aikoinaan tehnyt, kyllé te erittdin kunnialla selvisitte, etté todella hyvaéa tyoté
siind mielessé, etté jos se itesta on tuntunut hankalalta ja ei tiid mista aloittaa ja ei
tiletd mité ollaan tekemdéssé ja néin, niin ulospéin néytti kuitenkin todella hyvéilta.
Sen ensimmadisen péivén eri tyyppien vélilla huomasi, ettd mitenkd se homma rupes
menee paremmin ja mité tapahtui ensimmaisen ja toisen tutkimusten valilla. Just véa-
hén hiottiin niité tehtévia ja saatiin se mobiilitestaus ja néin — kyllé aika sellainen len-

tavéa lahté on ollut mun mielestéa téssa.

Taulukossa 11 on kuvattu kokonaisuudessaan tutkimusten suunnitteluvaiheen eri tehta-
vien toteutuminen seka tehtaviin liittyvat mahdolliset kehitysideat tulevia kaytettavyystes-

tauksia silmalla pitaen.
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TAULUKKO 11. Tutkimusten suunnitteluvaiheen tehtavia, niiden toteutuminen ja tehtaviin

liittyvat kehitysideat

Suunnitteluvaihe

Aihe/tehtava

Yleinen suunnittelu

Osallistujien
rekrytointi

Osallistujien

palkitseminen

Skenaarioiden

laatiminen

Testaustilan, vali-
neiston, ohjelmien ja
yhteyksien

valmistaminen

Kaytannon toteutuminen

Suunnittelupalavereja pidettiin
riittavasti.

Tutkimusten valmisteluun havaittiin
liittyvan paljon muistettavia ja
testattavia asioita, jotka tekivat

prosessista raskaan tuntuisen.

Rekrytointi oli aikaa vieva prosessi,
mutta onnistui kuitenkin hyvin.
Kaikki rekrytoidut osallistujat

paasivat tulemaan paikalle.

Kolmea osallistujaa pidettiin
riittdvand maarana.
Osallistujien profiilia pidettiin sopi-

vana asiakaspalvelusivuston tes-

taukseen.

20 euron lahjakortin koettiin olevan
riittdva korvaus taman tutkimuksen

osallistujille.

Skenaarioiden koettiin olevan
selkeit ja toimivia, mutta etenkin
ensimmaisessa testissa osa
tehtavista oli hyvin lyhyita ja

nopeasti suoritettuja.

Laitteistojen ja ohjelmistojen
testaaminen vaati aikaa. Kokoon-
pano osoittautui monimutkaisem-

maksi kuin aluksi kuviteltiin.

Kehitysidea(t)

Kaytettavyystestaustiimin tulee
varata kalentereistaan aikaa tutki-
musten suunnitteluun ja valmiste-

lemiseen.

Jotta voitaisiin varmistua, etta
kayttajapoolissa olisi jatkossa riit-
tava edustus erityyppisia kayttajia,
poolin hallinta vaatii ilmoittautu-
neiden profiilitietojen yllapitoa,
saanndllista yhteydenottoa poolin
jaseniin sahkopostimarkkinointi-
palvelun avulla seka rekisteria, jo-
hon on mahdollista liittya ja josta

voi poistua automaattisesti.

Palkkion maara tulee suhteuttaa
testattavaan kohderyhmaan ja
testin kestoon. Lahjakortin lisaksi
palkkio voi olla tuotepalkinto, va-
paalippuja, maaraaikainen lehtiti-
laus tai kateista. Sopivana arvona

pidettiin 20 — 50 euroa.

Yksittaisia, lyhyita tehtavia on
mahdollista laajentaa monivaihei-

semmiksi tarvittaessa.

Digiyksikolla tulee olla omat, jat-
kuvasti saatavilla olevat laitteet

(tehokas kannettava tietokone,
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Suunnitteluvaihe

Aihe/tehtava

Prototyyppien

valmistaminen

Kirjallinen materiaali

Pilotointi

Kaytannon toteutuminen

Adobe XD-prototyyppiin
kayttdpolkujen toteuttaminen oli

tyolasta ja aikaa vievaa.

WordPress -prototyyppi soveltui
kayttdpolkujen ja siirtymien

testaukseen hyvin.

Krugin asiakirjapohijia ja ohjeita
(esimerkiksi tarkistuslistaa ja tes-
tauskasikirjoitusta) pidettiin erittain
kayttdkelpoisina, kunhan niita viela
muokataan kohdeorganisaatiolle

sopivammiksi.

Koettiin, etta testauskasikirjoituksen
avulla fasilitaattori muistaa aina
kertoa osallistujille kaiken
tarvittavan, siinakin tapauksessa,
kun testaamiseen alkaa muodostua

rutiini.

Pilottitestaajalta saatiin hyodyllista
informaatiota testin
kokonaiskestosta. Samalla testattiin
laitteistojen, ohjelmistojen ja yh-

teyksien toimivuus.

Kehitysidea(t)

pieni mobiililaitteeseen kiinnitet-
tava kamera, alypuhelin/tablet)
aluksi ainakin yhdessa toimipis-

teessa.

Laitteiston ja ohjelmien toimivuus
tulee varmistaa hyvissa ajoin en-
nen testeja ja viela kertaalleen riit-

tavan aikaisin tutkimusaamuna.

Testitehtavat tulee luoda prototyy-
pin mahdollisuuksien puitteissa.
Adobe XD soveltuu parhaiten na-
kymien ja sivulta toiselta siirty-
mien testaukseen. Kayttdpolkuihin
liittyvat testit kannattaa keskittaa
lopulliselle julkaisualustalle (tassa

tapauksessa WordPressille)

Kohdeorganisaation nakdkul-
masta dokumentaatiota tulee
muokata ainakin seuraavien
osalta:

o tarkistuslistaan laitteisto-
jen ja ohjelmistojen asen-
nus- ja testausohjeet

o tarkistuslistaan neuvotte-
luhuoneiden varauskay-
tannot monitoimipisteym-
paristossa

e kasikirjoitukseen osallistu-
jalle pyynto6 sulkea puhe-

lin testin ajaksi
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Kaytettavyystutkimusten toteutusvaiheen arviointi

Molemmissa kaytettavyystutkimuksissa testien yhteiskesto oli kolme tuntia. Haastateltavat
pitivat kolmen tunnin kestoa enimmaisaikana, jossa fasilitaattori ja tarkkailijat jaksoivat
viela keskittya ja havainnoida testeja intensiivisesti. Tiedonantajat ehdottivat, etta tehta-
vien pituutta ja maaraa vahentamalla testeista olisi mahdollista saada kevyempia ja lyhy-
empid. Toisaalta tehtdvien maaraa vahentamalla voitaisiin lisata tarvittaessa osallistujien

maaraa. Haastateltava 2 kommentoi asiaan seuraavasti:

H2: Kyllda mun mielestd tommonen kolme tuntia, niin kylld mé pidén sité aika yléra-
jJana, et sit voidaan tietysti pohtia tapauskohtaisesti, etté tehddnké6 me enemmén ly-
hyempié, ettd annetaan véhemmén tehtévid. Ehké vois miettié vaihtoehtoisesti, etté
vois kokeilla jossain testata yksinkertaisempaa asiaa ja annetaan véhemmén tehté-
vié ja vois ottaa mahdollisesti enemmén ihmisié, sillai ettd ne pystyy ehké vetdméaén
1&pi kahdessa tunnissa.

Haastateltavat pohtivat my0s videotallenteiden hyotya. Nahtiin, etta videotallenteiden arvo
saattaisi konkretisoitua tapauksissa, joissa kaikki avainhenkilot eivat paasisi seuraamaan
testeja tutkimuspaivana aikatauluesteiden vuoksi. Naissa tapauksissa yhteenvetopalave-
rin voisi jarjestaa testauksen jalkeisena paivana, silla edellytyksella, etta testi-istuntojen
seuraamisesta estyneet tarkkailijat katsoisivat videotallenteet ennen yhteenvetopalaveria.
Videotallenteita ei pidetty lyhyemmissa, esimerkiksi yhden toiminnallisuuden testeissa ab-

soluuttisen valttamattomina. Haastateltava 2 esitti seuraavaa:

H2: Mutta jos on vaikka tdmmonen, etta tehdaan nyt joku kéytettavyystestaus uutis-
palveluista taélld Jyvaskyldssa ja H3 on kipeéné tai palaamassa jostain reissusta tai
koulutuspéivésta, niin mun mielesta se, etta pidetadn sessio seuraavana péivana,
Jolloinka H3 ehtii kattoo videot ja osallistumaan prosessiin, ilman, ettd muut odottaa
viikkotolkulla sité.

H2: Helppoa testausta voi tehdé. Sité ei tarvitse dokumentoida kenellekéén. Helpon
testauksen tekee jo sillei, etté henkild Y ottaa jonkun dashboardin ndkymén ja me-
nee toimittajalle ja “etsi tdéltd oma lukusi’, niin ei siihen vélttdmatta tarvii sitd nauhoi-
tusta, etté ylipdétadn tdrkeempéé on se testaamisen kulttuuri saaha jalkautettua

kuin saaha jokaiselle paikkakunnalle ne laitteet.



118

Haastateltavien mukaan tarkkailijat suoriutuivat tehtavistaan hyvin. Projektin laajuuteen
nahden testeja saatiin seuraamaan oikea maara tarkkailijoita organisaation eri toimin-
noista. He kirjasivat ylés havaintojaan ja esittivat kijaamansa kaytettavyysongelmat yh-
teenvetotilaisuudessa. Lisaksi tarkkailijat esittivat osallistujille tuotteen kaytettavyyden
kannalta olennaisia lisdkysymyksid. Suurehko maara tarkkailijoita oli myds vahvistamassa
tehtyja havaintoja, kun samojen havaintojen huomattiin toistuvan osallistujien kesken.
Haastateltavat kuitenkin epailivat, ettd jatkossa ja pienemmissa projekteissa observoijien
maara saattaisi vaheta, jolloin videonauhoitusten arvo seurantatapana kasvaisi. Tiedonan-

tajat kuvasivat tarkkailijoiden suoritusta ja tulevaisuuden ndkymia seuraavasti:

H1: Mun mielesta ensinnékin niité tarkkailijoita oli ihan riittédvésti ja porukka aika hy-
vin sieltd osallistu ja sit taas toisaalta oli riittédvén iso porukka, se myo6s vahvisti niita
havaintoja, ettd se sama havainto oli tehty monessa eri paikkaa ja useampi eri hen-
kil6 oli tehnyt saman havainnon. Jos se olis ollut hyvin pieni se porukka, ei véltta-
métté oltais saatu niin paljon vahvistusta niille asioille, mita tossakin nyt sitten 16y-
dettiin. Mun mielesté kaikki ne lisdkysymykset esimerkiks oli ihan relevantteja kyll&.

Mun mielesté se siltéd puolelta meni ihan hyvin myés.

H2: Kyl mun mielesté kans porukkaa oli hyvin. Me testattiin aika laajaa kokonai-
suutta, miké kuuluu aika monen ihmisen tontille. En usko, ettd meillé on jatkuvasti
noin isoa porukkaa. Téhén projektiin meillé oli oikea mééré porukkaa, oikealla ha-
Jjonnalla. Vaikka niitéd kysymyksié ei tullut kovin suurelta joukolta, mutta kun oltiin Jy-
véskyldssé samassa tilassa, kyl ihmiset nybkytteli paljon ja keskusteltiin sisédisesti

testien aikana. Kylléd tosi moni ihminen sai térkeété oppia siité.

H1: Mut sitten pidemmé&ssé juoksussa voi olla, ettd muut kiireet alkaa ajamaan ohi ja
ei pdésté niihin testitilanteisiin mukaan. Ja silloin se nauhoitteen rooli rupeaa kasva-

maan sielld. Toki se, edellyttaé, etté se katotaan jossain vaiheessa.

Fasilitaattorin koettiin suoriutuneen tehtavistdan ensikertalaisena mallikelpoisesti. Mode-
raattori noudatti testauskasikirjoitusta kaikkien osallistujien kohdalla, milla varmistettiin,
etta kaikki kayttajat saivat samankaltaiset ohjeet. Han kertoi osallistujille esimerkiksi tes-
tauksen taustan, tavoitteen ja kaikkien mukana olevien henkiliden roolit seka kaynnisti ja
katkaisi videonauhoitukset. Fasilitaattori aktivoi osallistujia puhumaan ajatuksiaan aaneen
silloin kuin n@ma hiljenivat pitemmaksi ajaksi. Moderaattori oli osallistujia kohtaan myos
ystavallinen, rauhallinen ja riittdvan neutraali. Haastateltavien mielesta fasilitaattori ei an-
tanut osallistujille liikaa vihjeita. Ainoastaan tilanteissa, joissa osallistujat eksyivat tehtavaa

suorittaessaan liian kauas tavoitteesta, fasilitaattori ohjasi heidat takaisin. Haastateltavat
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uskoivat, ettd annetut vihjeet eivat vaikuttaneet testien lopputulokseen. Tiedonantajat ja

fasilitaattori itse kuvasivat testien moderointia seuraavasti:

H1: Kyl omasta nékékulmasta ne [testien moderoinnit] meni hyvin. Niissé ei mun
mielesté liilkaa ohjeistettu sitd kéyttéjaéa, tai avustettu, vaan nimenomaan sellasessa
tilanteessa, jossa se rupes tbrmaamééan johonkin seindén, niin sit otettiin tavallaan
takapakkia. Samoin myés ihan hyvin sielt tuli niitd kysymyksié, ettd "Mitéds sé& nyt
mietit?” ja "Tuleeko jotain mieleen?” Niin ku et rohkaistiin kertomaan, mita kokee.

Samoin just se, ettd se eteni koko ajan samanlaisella rytmilla.

H2: Ehké sit taas se tasapaino, minka oppii ajan myéta, minka verran sé annat ihmi-
sen tuskailla jonkun asian kanssa ennen Kuin sé alat auttamaan, se on nyt ainoa,
miké& voi viedé sinne pédin mitd henkild Z tossa haki takaa, minun mielestd. Kyl mé
komppaan kuitenkin tota menetelméé, ettd meilléd on rakenne ja me annetaan siita
tehtéava ja sitten yritetdan olla mahdollisimman hands-off [kirjoittajan selvennys: né-

pit irti/puuttumattaj.

H2: H3:lla oli vield bonusvaikeuskerroin siitd, etta siindhan testattiin H3:n oman tyén

tuloksia paéasééantoisesti.

H3: Siis mé olin aivan paniikis siind. Ainakin aluks. Just se, ettd mé olin ihan varma,
etté nyt tds joku menee pieleen ja totaalisesti. Semmonen fiilis siiné tuli hetken ai-
kaa, mut sit tietysti, kun p&és siihen rytmiin, niin se rupes rullaamaan. Et tekemélla

se helpottuu.

Taulukossa 12 on kuvattu tutkimusten toteutusvaiheen eri tehtavien toteutuminen seka

tehtaviin liittyvat mahdolliset kehitysideat tulevien kaytettavyystutkimusten varalta.
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TAULUKKO 12. Tutkimusten toteutusvaiheen tehtavia, niiden toteutuminen ja tehtaviin liit-

tyvat kehitysideat

Toteutusvaihe

Aihe/tehtava Kaytannon toteutuminen

Testi-istuntojen kesto = Kolmen tunnin kokonaiskestoa

pidettiin maksimina.

Testi-istuntojen Kaikki testi-istunnot tallennettiin
tallentaminen videolle, tosin ensimmaisen tutki-
videolle muksen ensimmaisen testi-istunnon

videotallennus muistettiin

kaynnistaa vasta testin puolenvalin

jalkeen.
Tarkkailijoiden Projektin laajuuteen ndhden oikea
suoriutuminen maara tarkkailijoita riittavalla
tehtavissaan hajonnalla saatiin seuraamaan

testi-istuntoja.

Tarkkailijat suoriutuivat tehtavistaan
hyvin, eli kirjasivat havaintonsa ja
kysyivat kehitettavan tuotteen
kannalta relevantteja

lisdkysymyksia osallistujilta.

Kehitysidea(t)

Yksi testi voi olla kestoltaan 15 —
50 min. Nopeammissa testeissa
osallistujia voi olla enemmankin

kuin kolme.

Tehtavien kokonaismaaraa on
mahdollista vahentaa. Lyhyet tes-
tit voidaan vieda lapi kahdessa

tunnissa.

Tallenteiden merkitys kasvaa, jos
kaikki asianosaiset eivat paase
seuraamaan testeja reaaliajassa.
Silloin testit voidaan pitaa yhtena
aamupaivana ja yhteenvetopala-
veri seuraavana paivana, edellyt-
taen etta poissaolleet tarkkailijat
katsovat videot ennen palautepa-

laveria.

Haastateltavat kokivat, etta video-
nahoitus ei ole tarpeen hyvin ly-
hyissa, esimerkiksi yhden toimin-

nallisuuden testeissa.

Haastateltavat epailivat, etta tark-
kailijoiden maara saattaa vahen-
tya ajan myota, kun testauksen
uutuuden viehatys vahenee, jol-
loin nauhoitteiden merkitys testien

seuraamiskeinona voi kasvaa.
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Aihe/tehtava

Fasilitaattorin
suoriutuminen

tehtavissaan

Kaytannon toteutuminen

Isompi tarkkailijajoukko auttoi vah-
vistamaan havaintoja useamman
henkilén tehdessa saman havain-

non.

Fasilitaattori suoriutui tehtavistaan
hyvin. Han noudatti testauskasikir-
joitusta seka pysyi rauhallisena ja
riittdvan neutraalina. Han kannusti
osallistujia puhumaan aaneen.
Fasilitaattori antoi osallistujille
vihjeita vain silloin, kun osallistujat
eksyivat harhapoluille tehtavaa

suorittaessaan.

Kaytantoa, jossa fasilitaattori luki
ensin tehtavan aaneen ja ojensi
sen viela kirjallisena osallistujalle,

pidettiin hyvana.

Kehitysidea(t)

Haastateltavat kokivat, etta koke-
muksen myota fasilitointiin muo-
dostuu oikea rytmi ja tasapaino.
Esimerkiksi opitaan, kuinka kauan
osallistujan annetaan yrittaa teh-
tavan suorittamista itsenaisesti il-

man apua.

Kaytettavyystutkimusten analysointi- ja raportointivaiheen arviointi

Kaytettavyysongelmien lapikaynti- ja yhteenvetotilaisuuksissa |8ydettiin helposti kriittisim-

mat kaytettavyysongelmat. Vaikka tarkkailijoilta tuli yksittaisiakin havaintoja, ongelmien

priorisoinnissa oltiin kuitenkin yksimielisia. Priorisointia helpotti myds useamman osallistu-

jan kohdalla toistuvat samat havainnot. Muokattavien ominaisuuksien ja toimintojen listaus

syntyi vaivatta, jolloin molemmat yhteenvetotilaisuudet saatiin pidettya tunnissa. Haasta-

teltavat kommentoivat aihetta seuraavasti:

H1: Kylla aika yksimielista oli, mutta tottakai siellé tuli myds sellaisia yksittéisia ha-

vaintoja, mutta tietyt asiat, mitké siella toistu, niin todettiin ettd, ndé on sitten sellai-

sia, jotka toistuu kaikkien havainnoissa ja josta oli sitten loppujen lopuksi aika

helppo priorisoida, ettéd mitk& on ne kriittisimmaét asiat, mitkéa tarvii ldhtee miettii uu-

delleen tai mitd muokkauksia.
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H3: Kyl ne tuli mun mielesté ilmi ne kriittisimmaét, etté tottakai se lista olisi voinut kas-
vaa aika pitkéksikin, mutta siindhén oli pointti I6ytd&4 ne todellakin kriittisimmét. Kylla

ne sielté 16ytyi.

Krugin ohjeista poiketen tutkimusten yhteenvetotilaisuuksissa ei varsinaisesti ruvettu ide-
oimaan, milla tavalla I6ydetyt kaytettdvyysongelmat korjattaisiin, paitsi tapauksissa, jossa
korjaustapa oli nopea ja ilmeinen. Haastateltavat kuitenkin kommentoivat, etta lyhyissa
tutkimuksissa, jossa havaintojen maara on pieni, ratkaisuja olisi mahdollista suunnitella jo
yhteenvetotilaisuudessa. Tama edellyttaisi, ettd palaverissa olisi paikalla tuotekehityksen
avainhenkil6t, joilla olisi riittavasti asiantuntemusta ja valtaa paattaa, miten korjaukset teh-

daan. Tiedonantajat ideoivat seuraavasti:

H2: Mut sit, jos meilld olis pienempi ydinporukka, jos nyt sanotaan vaikka, ettd meillg
olis joku sovellus tasséa testattavana, meidn suunnittelijat ja kehittéjét ja tuoteomis-
taja, ja sit me huomataan ongelma, niin silla porukalla, jos sen pystyis heti siiné te-
kemd&éan, ainakin avata se keskustelu, nopeuttais varmaan sité lapivientid. Ehké vé-

hén tapauskohtaista.

H1: Ihan samaa mielté, etté tapauskohtaisesti varmaan. Ja sit siind helposti, tosiaan
se yhteenvetopalaveri rupee venyméén aika pitkéks todennékdisesti, jos ruvetaan
ratkaisemaan niitd ongelmia siinéd. Jos se pidetdan heti niiden testitilaisuuksien jél-

keen, niin se rupee olee aika raskas paletti.

H2: Toimis varmaan silloin hyvin, jos meilld on yksittdinen asia. Jos me testataan
vaikka k&yttoliittymékomponenttia ja meilld on neljé testié ja jokainen kestég 15 mi-
nuuttia ja meill on yks testattava asia, joku yksinkertainen juttu, niin silloin tommo-

sen vetédminen siind samalla vois olla tosi helppoa.

Taulukossa 13 on kuvattu tutkimusten analysointi- ja raportointivaineen tehtavien toteutu-

mista sekd naihin liittyvid mahdollisia kehitysideoita.
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TAULUKKO 13. Tutkimusten analysointi- ja raportointivaiheen tehtavia, niiden toteutumi-
nen ja tehtaviin liittyvat mahdolliset kehitysideat

Analysointi- ja raportointivaihe

Aihe/tehtava

Kaytettavyysongel-
mien [6ytyminen ja

priorisointi

Suunnitteluratkaisu-
jen ideointi yhteenve-

totilaisuudessa

Kaytannon toteutuminen

Kriittisimmat kaytettdvyysongelmat
l6ytyivat helposti ja priorisoinnissa

oltiin yksimielisia.

Havaittiin, etta kriittisimmat ongel-

mat toistuivat useampien osallistu-

jien kohdalla, mika helpotti priori-

sointia

Monimutkaisempia toiminnallisuuk-
sia ei alettu suunnitella uudelleen

yhteenvetotilaisuudessa.

Koettiin, ettd yhteenvetotilaisuus voi
venya pitkaksi ja muodostua ras-
kaaksi, jos havaintoja on paljon ja
niille aletaan ideoida ratkaisua sa-

manaikaisesti.

6.5.4 Johtopaatdkset

Kehitysidea(t)

Suunnitteluratkaisuja voidaan ide-
oida jatkossa myo6s yhteenvetoti-
laisuudessa, edellyttaen, etta ha-
vaintoja ei ole paljon ja paikalla on

tuotekehityksen avainhenkilot.

Kehittamistydn ensimmaisena tavoitteena oli toteuttaa kaksi henkildokohtaisesti moderoitua

tee-se-itse kaytettavyystutkimusta ja arvioida tutkimusten onnistumista tutkimuskohteena

olevan asiakaspalvelusivuston kaytettavyyden parantamisessa. Toisena tavoitteena oli ar-

vioida tee-se-itse kaytettavyystestausta menetelmana kohteena olleen tuotekehitysorgani-

saation 1ahtokohdista, odotuksista ja tavoitteista kasin.

Kehittamistyon tutkimuskysymyksiksi asetettiin:

1. Miten tee-se-itse kaytettavyystestaus toteutetaan alusta loppuun?

2. Miten tee-se-itse kaytettavyystestauksen tulokset palvelevat digitaalisen tuotteen

kaytettavyyden parantamisessa?

3. Miten tee-se-itse kaytettavyystestaus koetaan tutkimusmenetelmana?



124

Molempien kaytettavyystutkimusten kaytannon toteutus onnistui odotettua paremmin.
Kaytettavissa oleva teoriatieto ja dokumentaatio tukivat paaosin tutkimusten toteuttamista.
Tosin tutkimuksissa havaittiin, etta joiltain osin dokumentteja pitda muokata kohdeorgani-
saation toimintatapoihin ja -ymparist6én sopivammiksi. Tutkimuksissa ei tapahtunut mi-
tadan sellaisia ongelmia, joista ei olisi selvitty. Teemahaastatteluissa arvioitiin, etta tarkkaili-
jat hoitivat velvollisuutensa hyvin ja fasilitaattori suoriutui tehtavissdan jopa erinomaisesti.
Haastateltavat arvelivat, etta osallistujat tuskin edes huomasivat, etta kaytettavyystestaus-

tiimi oli noviisi kaytettavyystutkimusten toteuttamisessa.

Molemmat tee-se-itse kaytettavyystutkimukset antoivat arvokasta tietoa, jonka avulla pro-
jektin tuotekehitystiimi pystyi parantamaan asiakaspalvelusivuston kaytettavyytta niiden
sisaltdjen ja toimintojen osalta, jotka tutkimusten testiskenaariot kattoivat. Tiedonantajat
kokivat, etta ilman kaytettavyystutkimuksia myos verkkopalvelun yleinen kaytettavyys olisi
ollut huomattavasti heikompi kuin tutkimusten jalkeen. Samojen havaintojen toistuminen

vahvisti tulosten tulkintaa.

Lisaksi tee-se-itse kaytettavyysmenetelman nahtiin soveltuvan hyvin Mediatalo Keskisuo-
malaisen digiyksikon tarpeisiin. Tutkimuksen kaytettavyystestaustiimi huomasi konkreetti-
sesti, ettd menetelman pystyy omaksumaan ensikertalaisetkin. Tee-se-itse kaytettavyys-
testausmenetelman koettiin sopivan tuotekehityksen kaikkiin vaiheisiin, mutta tapauskoh-
taisesti pitaisi harkita menetelman variointia sekd muiden menetelmien kayttamista. Esi-
merkiksi verkkopalveluiden julkisista beta-versioista voisi olla hyddyllista kerata palautetta

suuremmalta kayttdjamaaralta verkkokyselyiden avulla.

Taman opinnaytetyon nimena on "Tee-se-itse kaytettavyystestaus — Hitti vai huti?” Puhe-
kielisella kysymyksella "hitti vai huti?” tarkoitetaan tédssa yhteydessa, ettd koetaanko kay-
tettdvyystestausmenetelma tuloksien ja menetelman kayttokelpoisuuden suhteen menes-
tyksena vai pettymyksend. Taman tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd tee-se-itse kaytet-
tavyystestausmenetelman tuloksia voidaan pitda menestyksena kohdeprojektissa ja etta

itse menetelma soveltuu hyvin kohdeorganisaation digitaalisten tuotteiden kehitysproses-

siin.

6.5.5 Tutkimuksen luotettavuus ja tutkijan kaytannon opit

Tutkimuksen luotettavuutta on pyritty varmistamaan lapinakyvalla ja yksityiskohtaisella tut-
kimusraportoinnilla. Tulosten menetelméat ja tiedonkeruu on dokumentoitu mahdollisim-
man tarkasti. Tutkimusraportti siséltda runsaasti aitoja lainauksia teemahaastatteluista,

kuvamateriaalia testitilasta ja kaytettavyystutkimuksen prototyypeista seka useita liitteita
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tutkimuksessa kaytetyista kirjallisista materiaaleista. Tarkan dokumentoinnin avulla rapor-
tin lukijan pitaisi pystya tarkastelemaan ja arvioimaan tehtyja paatelmia (Kananen 2014,
131).

Tutkijan tekemien tulkintojen oikeellisuus on vahvistettu tietolahteiltd. Teemahaastattelui-
hin osallistuneet tiedonantajat ovat saaneet lukea tutkimustulokset eli tutkijan kirjoittamat
tulkinnat ja kommentoida niita. Tietolahteet ovat myds vahvistaneet aineiston aitouden.
Tee-se-itse kaytettdvyystestauksen luonteeseen kuuluu, etta tutkimuksen tulokset analy-
soidaan ja tulkitaan testauspaivana yhteenvetopalaverissa. Kaytettavyystutkimusten tulos-
ten luotettavuutta lisdavat vain kolmella kayttajalla toistuvat samat havainnot sekéd useam-

pien tarkkailijoiden tekemat yhtenevat havainnot kriittisimmista kaytettavyysongelmista.

Teemahaastattelujen luotettavuutta saattaa heikentdad ryhmahaastattelutapa, joka voi vai-
kuttaa kerattyyn aineistoon. Ryhmahaastatteluissa toisen tiedonantajan mielipiteita on
helppo myotailla. Tassa mielessa yksildhaastatteluissa tutkija olisi voinut saada esiin asi-
oita, mitd haastateltava ei tuonut julki ryhmatilanteessa. Ryhmadynamiikka ja -ilmapiiri vai-
kuttavat myds siihen, ketka puhuvat ja miten paljon. Tutkija havaitsi, ettd elokuun motivaa-
tiokartoituksessa rynmadynamiikka oli parempi, jolloin henkilét osallistuivat keskusteluun
tasavertaisemmin. Tutkija olettaa asian johtuvan seikoista, ettd ensinnakin henkilét moti-
vaatiokartoituksessa olivat samassa fyysisessa tilassa ja toiseksi kaikki haastateltavat oli-
vat kasiteltdvien teemojen suhteen samalla lahtoviivalla. Tutkimuksen loppupuolen ar-
vioivissa teemahaastatteluissa vain kaytettavyystestaustiimiin kuuluvat olivat mukana kay-
tettavyystutkimuksissa koko niiden keston, tarkkailijat vain rooliensa mukaan testien tark-
kailijoina ja tutkimusten yhteenvetopalavereissa. Silti tutkija koki, etta tassa tutkimuksessa
ryhma&haastattelumenetelma oli hedelmallisempi, koska silld mahdollistettiin haastatelta-
vien digitiimildisten keskindinen ajatusten ja mielipiteiden vaihtaminen. Ryhmahaastatte-
lulla voi olla myés sitouttavampi vaikutus tee-se-itse kaytettavyystestausmenetelman jat-

kokaytdssa kohdeorganisaatiossa.

Hyvaan haastattelutekniikkaan kuuluu, etta haastattelijan pitaisi pyrkia olemaan mahdolli-
simman neutraali riippumatta haastateltavien tuottamista vastauksista (Kananen 2014,
96). Toimintatutkimuksen luonteeseen kuitenkin kuuluu, ettd tutkija osallistuu tutkimuk-
seen aktiivisena jasenend. Tassa tapauksessa tutkija kokee lisdksi olevansa tasavertai-
nen digitiimin tyontekija, vaikka olikin tutkimuksen aikana opintovapaalla. Naista syista tut-
kija ei pystynyt taysin valttdmaan ottamasta kantaa teemahaastattelujen keskusteluihin.

Kanasen mukaan (2014, 97) kannanotoissa on se vaara, ettd vastaaja alkaa tuottaa halu-
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tun tyyppisia vastauksia, jolloin aineisto vinoutuu. Tutkija kuitenkin uskoo, etta teemahaas-
tattelujen tiedonantajat kokevat yhta lailla olevansa tasavertaisia tydyhteison jasenia ja us-

kaltavat esittaa eriavat mielipiteensa halutessaan.

Tutkimus opetti tutkijalle muutamia kaytannon asioita, jotka hanen ja muidenkin aloittavien
tutkijoiden kannattaa ottaa huomioon tutkimuksissaan. Ensinnakin kokousten ja haastatte-
lujen danitallennusohjelmaksi ei pida valita sovelluksen ilmaisversiota, vaan on otettava
ensin selvaa, mita ilmaisohjelmalla pystytdan tekemaan. Tutkimuksen alkupuolella tapah-
tui nimittain niin, etta digitiimin motivaatioselvitykseen liittyvan teemahaastattelun tutkija
pystyi nahoittamaan iPadiinsa ladatulla ilmaissovelluksella kokonaan, mutta yrittdessaan
kuunnella tutkimukseen liittyvien myéhempien suunnittelupalaverien aanitallenteita, han
havaitsi, etta tallennusohjelma oli lyhentanyt ensimmaisen puolentoista tunnin puheen
noin kahteenkymmeneen minuuttiin ja jalkimmaisen tunnin pituisen keskustelun viiteen
minuuttiin. Onneksi tutkija oli kuitenkin tehnyt palaverimuistiinpanot ja han pystyi pyyta-
maan osallistujilta tarkennuksia kokousten jalkeen. Kahta viimeista teemahaastattelua
varten tutkija latasi mobiililaitteelleen maksullisen tallennusohjelman ja varmisti haastatte-

lujen taltioinnin viela kahdella muulla laitteella.

Toiseksi tutkija huomasi, etta tutkimuksesta olisi ollut hyva pitaa tutkimuspaivakirjaa. Voi-
dakseen kirjata tutkimusraporttiin tutkimuksen vaiheet ja etenemisen kronologisesti, tutki-
jan piti hakea tietoja vaivalloisesti useista eri lahteista: muistiinpanoista, sédhkopostista ja
pikaviestikeskusteluista. Tutkimuspaivakirjan pitaminen olisi huomattavasti helpottanut
asioiden mieleen palauttamista ja loogista raportointia. Vaikka tutkimus ajoittui melko lyhy-
elle ajanjaksolle, eli neljalle kuukaudelle, tutkimuspaivakirjan pitdmisesta olisi ollut ehdot-
tomasti hy6tya. Tutkijan mielestd ajallisesti pitkissa tutkimuksissa tutkimuspaivakirja on

valttdmaton apuvaline.

Kolmanneksi tutkija havaitsi, ettd menetelmakirjallisuuteen olisi ollut syyta tutustua jo en-
nen tutkimuksen empirian alkamista. Ylipaataan kaikkien aloittelevien tutkijoiden olisi hyva
olla perilla erilaisista tutkimusotteensa mukaisista aineistonkeruumenetelmista, niiden kay-
tannon ohjeista ja periaatteista ennen ensimmaista aineistonhankintatapahtumaa. Sama
patee myds analysointimenetelmiin, koska eteenkin laadullisessa tutkimuksessa aineiston
analyysi tapahtuu samanaikaisesti aineistonhankinnan kanssa (Kananen 2017, 88). Tassa
tutkimuksessa tutkijan olisi ollut hyva perehtya haastattelujen eri muotoihin, niiden erityis-
piirteisiin, hyvaan ja huonoon kysymystenasetteluun ja haastattelutekniikkoihin seka ai-

neiston analysointimenetelmiin hyvissa ajoin ennen ensimmaista haastattelua.
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7 POHDINTA

Tutkimuksen kdytannon merkitys

Kehittamistydssa toteutettu tutkimus osoitti ensinnakin, etta formatiivisella, laadullisella ja
iteratiivisella tee-se-itse kaytettavyystestausmenetelmalla voidaan saavuttaa kayttékelpoi-
sia ja hyodyllisia tuloksia kehitettavan digitaalisen tuotteen kaytettavyyden paranta-
miseksi. Tutkimus vahvisti digitiimilaisten motivaatiokartoituksessa esiin tulleen olettamuk-
sen, etta jopa yhden osallistujan testi voi paljastaa tuotteessa olevia merkittavia kaytetta-
vyysepakohtia. Pienen naytekoon tee-se-itse kaytettavyystutkimusten paaasiallisena ta-
voitteena on I0ytaa tuotteen kaytettavyysongelmia ja korjata ne kokonaan tai tuotekehitys-
tiimin sopimalla tavalla niin, ettd kaytettdvyys paranee tuotteen kehittyessa, ei niinkaan

tunnistaa ja ratkaista kaikkia kehitettdvan tuotteen kaytettavyysepakohtia.

Kaytettavyystutkimuksen tulokset eivat ole siirrettavissa, eli tulokset patevat vain kasitel-
tyyn tapaukseen (Kananen 2014, 135). Tee-se-itse kaytettavyystutkimusten tuloksiin vai-
kuttavat kehitettava digitaalinen tuote, tehtavat, kayttaja eli osallistuja ja kayttotilanne.
Kayttotilanteessa esimerkiksi moderaattorin lasnaolo, persoona, vuorovaikutustyyli ja
kayttdytyminen vaikuttavat osallistujaan. My0s tietoisuus tarkkailijoista saattaa saada
osallistujan yrittdmaan testi-istunnossa normaalia sinnikkdammin, mika tarkoittaa, etta pe-
ruskayttotilanteessa kynnys tehtavan keskeyttamiseen voi olla matalampi. Kuitenkin ob-
servoijan vaikutuksesta huolimatta moderoinnilla on arvoa testaustilanteelle. Moderaattori
auttaa osallistujaa jakamaan aaneen hetkellistd kayttajakokemustaan testattavasta tuot-
teesta. (Barnum 2011, 219-220.)

Toiseksi teemahaastatteluissa kohdeorganisaation tiedonantajat kokivat, etta tee-se-itse
kaytettavyystestauksen tulokset antoivat niin rohkaisevaa naytt6a, ettd menetelmaa kan-
nattaa harjoittaa digiyksikon tuotekehitysprojekteissa tulevaisuudessakin. Vaikka ensim-
maisten tutkimusten perustella erityisesti kaytettavyystestauksen suunnitteluun liittyi tyo-
18ita ja aikaa vievia vaiheita, haastateltavat arvioivat, etta erilaiset muunnelmat esimerkiksi
testitehtavien ja osallistujien maarassa seka yksittaisen testin kestossa voisivat helpottaa
kaytettavyystestauksen lapivientia. Samoin tiedonantajat uskoivat, ettd kokemuksen kart-
tuessa testaukseen tulisi rutiini, mika osaltaan saisi testausprosessin tuntumaan kevyem-
malta. Siten tutkimus tarjosi hyvan lahtékohdan saada tee-se-itse kaytettavyystutkimukset

saanndlliseksi toimintamalliksi Mediatalo Keskisuomalaisen digikehitysyksikdssa.
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lteratiivinen kaytettavyystestaus perustuu suunnittele-testaa-uudelleen suunnittele-uudel-
leen testaa -sykliin ja pyrkii tuotteen asteittaiseen parantamiseen syklista seuraavaan.
Voidaankin todeta, etta toimintatutkimuksen jatkuvaan muutokseen ja kehittamiseen tah-
tdava syklinen prosessi toteutuu myds iteratiivisessa suunnittelussa (Kananen 2014, 13).
Tassa tutkimuksessa menetelman tulosten hyddyllisyyden ja itse menetelman arviointi
ajoittuivat tutkimuksen loppuun ja ne toteutettiin kahtena perakkaisena teemahaastatte-
luna kolmisen viikkoa toisen tutkimuksen jalkeen. Jotta toimintatutkimuksen syklisyys olisi
toteutunut optimaalisesti my0s tulosten ja menetelman arvioinnissa, tutkija olisi voinut
suorittaa ensimmaisen arvioivan teemahaastattelun ensimmaisen tutkimuksen jalkeen, ja
toisen arvioinnin mahdollisimman pian jalkimmaisen tutkimuksen paatyttya. Nain ollen en-
simmaisen teemahaastattelun tuloksia olisi voitu hyédyntaa jalkimmaisen tutkimuksen

suunnittelussa ja toteutuksessa.

Tuotteiden kaytettavyyden arviointiin liittyvaa tutkimusta on tehty runsaasti vuosikymme-
nien ajan. Erityyppisia maarallisia ja laadullisia empiirisia kaytettavyystutkimuksia seka
asiantuntija-arvioita on toteutettu lukuisille eri digitaalisille palveluille tavoitteena kyseisten
tuotteiden kaytettavyyden parantaminen. Kuitenkaan tutkija ei ainakaan suomalaisista tut-
kimuksista I10ytanyt taysin opinnaytetyétaan vastaavaa tutkimusta, jossa olisi toteutettu en-
sin laadullinen, iteratiivinen kaytettavyystestaus jollekin digitaaliselle palvelulle ja jonka toi-
sena tavoitteena olisi ollut menetelman hyddyllisyyden ja soveltuvuuden arviointi kohdeor-
ganisaation tuotekehitystoimintamallin ja -prosessin nakokulmista. Siind mielessa tama
tutkimus hyddyntédd Mediatalo Keskisuomalaisen digiyksikon liséksi myds muita tuotekehi-
tysorganisaatiota, jotka pohtivat kaytattajakeskeisen suunnittelun menetelmistd mode-
roidun, laadullisen ja kayttjaa osallistavan kaytettavyystestauksen kayttdonottoa omassa

organisaatiossaan.

Jatkotoimenpiteita ja -tutkimusmahdollisuuksia

Kaytettavyystutkimusten tuloksia tarkasteltaessa pitaa ottaa huomioon, etta tulokset koski-
vat ensinnakin keskeneraista tuotetta ja toiseksi niita vain sisaltéja, ominaisuuksia ja toi-
mintoja, jotka tutkimuksen testitehtavat kattoivat. Tulokset eivat siis pade koko tuotteen
eika valmiin tuotteen kaytettdvyyteen. Lisaksi tee-se-itse kaytettdvyystestauksessa ollaan
kiinnostuttu ennen kaikkea osallistujan hetkellisesta kayttajakokemuksesta, vaikka luon-
nollisesti osallistujan kokemukseen testaustilanteessa vaikuttavat myds hanen mahdolliset
aiemmat kokemuksensa ja mielikuva testattavasta tuotteesta ja brandista. Jotta koko tuot-
teen kaytettavyydesta saataisiin tietoa, valmiille verkkopalvelulle pitaisi tehda laajempi

kaytettavyystutkimus suuremmalla osallistujamaaralla. Kaytettavyystestausmenetelmaksi
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voitaisiin valita moderoimaton etatestaus, mikd mahdollistaisi tutkimuksen teettdmisen
suurelle osallistujajoukolle. Moderoimaton etatestaus vaatii menetelmalle sopivan sovel-
luksen kayttéonoton ja hallinnan. Kyselytyyppinen, moderoimaton etatestaus tallentaa
kayttajan toimet maarallisen klikkausdatan muodossa. Maarallinen tutkimus toisaalta edel-
lyttaa, ettd tutkimuksen tekija on maaritellyt klikkausdatalle tavoittelemansa viitearvot. Li-
saksi verkkokyselyna tehdylla asiakastyytyvaisyystutkimuksella voitaisiin lisata ymmar-
rysta kumulatiivisesta kayttajakokemuksesta. Myds asiakaspalvelusivuston julkaisun jal-
keen kilpailijan asiakaspalvelusivustolle tehty vertaileva kaytettavyystutkimus voisi tuottaa

kiinnostavia havaintoja.

Tee-se-itse kaytettavyystestauskaytannon juurruttamiseksi kohdeorganisaatioon on kui-
tenkin tarkeaa, ettd digiyksikko jatkaa testaamista sdanndllisena, kuukausittaisena kaytan-
téna. Kuten jo digitiimin motivaatioselvityksesta kavi ilmi, tutkimusosaaminen halutaan
joka tapauksessa keskittda yksikon sisaan, eika ulkopuolisille asiantuntijoille. Tama tutki-
mus tarjoaa konkreettisen toimintamallin ja dokumentaation tee-se-itse kaytettavyystutki-
musten tekemiseen. Koska tutkimusraportti itsessaan on kuitenkin yksityiskohtainen ja
pitka selvitys teoriasta, tutkimuksen kulusta ja tuloksista, kannattaa tietoperustasta ja oh-
jeista laatia tiiviimpi ja kaytanndllisempi menetelmapaketti. Lisaksi tee-se-itse kaytetta-
vyystestauksesta ja sen hyddyista voidaan jarjestaa tietoiskutyyppisia tilaisuuksia seka di-
giyksikOssa etta laajemmin koko organisaatiossa. Menetelmastd on mahdollista tehda

myds lyhyt esittelyvideo.

Tama tutkimus todisti Steve Krugin (2014, 114) tee-se-itse kaytettavyystestaukseen liitty-

vat vaitteet:

e Jos tuotekehitysorganisaatio haluaa toteuttaa hyvan verkkopalvelun, sen kaytetta-
vyytta tulee testata oikeilla kayttajilla.

¢ Yhdella henkil6lla testaaminen on 100-prosenttisesti parempi kuin kokonaan tes-
taamatta jattdminen.

o Tee-se-itse kaytettavyystestauksen tavoite ei ole todistaa tai kumota mitaan, vaan
tuottaa arvokasta tietoa, jonka avulla tuotekehitysorganisaatio voi tehda tuottee-
seen liittyvia paatoksia.

o Kaytettdvyystestaus on parhaimmillaan iteratiivinen prosessi.
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LITTEET

LIITE 1. Teemahaastattelun runko, digitiimin motivaatiokartoitus

Organisaation taustatiedot

Yrityksen nimi, yksikko: Keskisuomalainen Oyj
Toimiala: Media

Liikevaihto: 174 milj. euroa (2017)
Henkildsto: 1800

Teemahaastattelun toteutus ryhmana

Haastattelija: Saija Pohjola

Ajankohta: 24.8.2018

Kesto: 1 h 6 min

Haastateltavat: nelja henkildd konsernin digiyksikdn ohjelmistoke-
hityspuolelta

Teemat

Teema 1: Kayttajatutkimuksen hyddyllisyys

Teema 2: Kayttajatutkimuksen nykytilanne ja tarve yksi-
kdssa

Teema 3: Osallistujien rekrytointi

Teema 4: Kayttajatutkimus yhteistybkumppanien kanssa

Teema 5: Yksikdn osaaminen ja resurssit

Teema 6: Kaytannon jalkauttaminen

Teema 7: Koko organisaation tuki ja valmius kayttajatutki-

muksille
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LIITE 2. Kaytettavyystestaussuunnitelma, asiakirjamalli (Sharon 2012)

Kaytettavyystestaussuunnitelma

Aihe:

Kirjoittajan nimi:
Paivamaara:

Tausta:

Tavoitteet:

Kuvaa tutkimuksen kohde ja metodologia. Esim. “keskisuoma-
lainen.com:in heuristinen arviointi” tai “ess.fi:n artikkelisivun
kaytettavyystutkimus 25 — 40 v. lukijoilla”

Nimi, tehtavanimike, puhelinnumero, sdhkopostiosoite
(dokumentin viimeisin paivitysajankohta)

Kuvaa, mika johti tutkimukseen. Selvita projektin lahihistoria.
Kirjoita tiiviisti (maks. viisi rivia)

Méaarittele yleistasolla syyt taman tutkimuksen tekemiseen.
Yrita tiivistaa yhteen lauseeseen. Jos se ei onnistu, voit tehda

tavoitteista tiiviin numeroidun listauksen, Pida tavoitteiden mak-
simimaara neljassa (4).

Tutkimuskysymykset ja testiskenaariot:

Metodologia:

Osallistujat:

Aikataulu:

Laadi numeroitu lista kysymyksista, joihin aiot vastata tutkimuk-
sen aikana. On tarkeaa, ettd sidosryhmat ymmartavat, etta
naita kysymyksia ei kysyta osallistujilta. Suositeltava kysymys-
ten maara 5 - 7. Kayttokontekstiin sidotut testiskenaariot laadi-
taan tutkimuskysymysten pohjalta.

Taman kohdan tavoitteena on kuvata sidosryhmille, mita tutki-
musmenetelmaa kaytetaan, miten kauan tutkimus kestaa ja
missa se suoritetaan.

Laadi lista osallistujien tarkeimmista ominaisuuksista. Kullekin
ominaisuudelle pitaa olla perusteltu syy. Jos osallistujaryhmia
on kaksi, kuvaa molempien ryhmien ominaisuudet luettelona tai
taulukossa. Voit lisata linkin seulontakyselyn luonnokseen.

limoita sidosryhmille kolme tarkeda paivamaaraa: 1) milloin
rekrytointi kaynnistyy, 2) milloin tutkimus tehdaan ja 3) milloin
tulokset ovat valmiina.
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LIITE 3. Tee-se-itse kaytettavyystestauksen tarkistuslista

(Advanced Common Sense 2018 —

suomenkielinen kdannos julkaisusta Rocket Surgery Made Easy © 2010 Steve Krug)

Kaytettavyystestauksen tarkistuslista

Kolme viikkoa ennen

a

0O 00000

Selvita, mita aiot testata (rautalankamallia, prototyyppid, sivuston beta-versiota)
Laadi testitehtavat (skenaariot)

Paata, minkalaisia osallistujia haluat mukaan testiin

Aloita osallistujien rekrytointi

Varaa testaukseen tarkoitettu tila (internet-yhteys, poéyta, kaksi tuolia)

Varaa havainnoitsijoille oma tila (poyta, tuolit, projektori/nayttd)

Varaa tila testien jélkeiselle yhteenvetopalaverille tarkkailijoiden kanssa

Kaksi viikkoa ennen

a
a
a
a

Pyyda palautetta laatimistasi tehtavista projektitiimilta ja sidosryhmilta
Hanki osallistujien palkkiot
Seulo ilmoittautuneista osallistujat ja varaa heille testausajat

Kutsu tiimin jasenet ja sidosryhmat mukaan testaukseen

Viikko ennen

a

a
a

Laheta osallistujille kutsu, jossa ilmoitat testauksen jarjestdmispaikan, ajankohdan
ja puhelinnumeron, johon soittaa, mikali tulee esteitd seka salassapitosopimuksen,
jos kaytat sellaista

Varmista varahenkil6t, jos kutsutuille tulee esteita

Jos kyseessa on ensimmainen testauskierros, asenna ja testaa naytontallennus-
ja naytdnjako-ohjelmat

Paiva tai pari ennen

a

a
a
a
a

Vahvista osallistujien tulo soittamalla ja selvita, onko heilla kysyttavaa
Laheta tarkkailijoille muistutusviesti

Viimeistele testiskenaariot

Pilotoi testiskenaariot

Hanki kayttajatunnukset/salasanat ja/tai mallidata, joita tarvitset testeissa
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Tulosta osallistujille annettavat paperit (tallennuslupa, skenaariot kukin omalle pa-
perilleen, kopiot salassapitosopimuksesta, mikali kaytat sellaista)

Tulosta/jaa tarkkailijoille annettavat dokumentit (ohjeet, lista skenaarioista, testaus-
kasikirjoituksen kopio)

Rekrytoi joku ottamaan osallistujat vastaan
Varmista, ettd osallistujien palkkiot ovat valmiina

Varmista, etta sinulla USB-mikrofoni, ulkoiset kaiuttimet, jatkojohdot, naytontallen-
nuksille tallennuspaikka

Varmista, ettei kukaan ole varannut tilavaraustesi paalle

Testauspaivana ennen ensimmaista testia

a
a

O

Vie tarkkailijoiden materiaalit heiddn huoneeseensa (tai jaa ne heille sahkdisesti)

Varmista, etta testattava tuote on asennettu/saatavilla testauskoneessa ja etta sii-
hen on paasy internet-yhteydelld

Testaa naytontallennus: tee Iyhyt tallennustesti (audiolla) ja katso/kuuntele se
Testaa naytdnjako (video/audio) havainnoitsijoiden huoneeseen

Sulje kaikki ohjelmat testauskoneella, jotka voivat hairita testia (sdhkoposti- ja pi-
kaviestit, kalenterimuistutukset, ajastetut virusskannaukset)

Luo kirjanmerkki kaikille sivuille, joita sinun pitda avata testin aikana

Varmista, etta sinulla on puhelinnumero havainnointihuoneessa oleville, prototyy-
pin kehittajalle ja muille osallistujille, my6s IT-tukeen, mikali tulee tietoliikenne- tai
palvelinongelmia

Varmista, ettad ulkoinen mikrofoni ja kaiutin testaustilassa ja tarkkailijoiden tilassa
toimivat

Ennen jokaista testia

a
a
a
a

Kaynnista naytdnjako, mikali tarpeen
Tyhjenna selainhistoria
Avaa selaimeen neutraali sivu, esimerkiksi Google

Kun osallistuja allekirjoittaa tallennusluvan, kdynnista naytdntallennusohjelma

Jokaisen testin jdlkeen

Q

a
a
a
a

Pysayta naytontallennusohjelma

Tallenna videotallenne mybhempaa tarvetta varten
Pysayta naytdnjako, mikali tarpeen

Tee paattyneesta testista muistiinpanot

Varmista, etta kaikki tallenteet ovat saatavillasi testien jalkeen
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LIITE 4. Tee-se-itse kaytettavyystestauksen kasikirjoitus verkkosivustolle (kolme sivua)

(Advanced Common Sense 2018 —

suomenkielinen kdannos julkaisusta Rocket Surgery Made Easy © 2010 Steve Krug)

Kaytettavyystestauksen kasikirjoitus verkkosivujen testaukseen

Ohjeet
O Avaa selaimeen Google tai jokin muu “neutraali” sivusto
Hei, . Nimeni on , tulen tdndan kadymaan lapi tes-
tin kanssasi.

Ennen kuin aloitamme, minulla on kerrottavana Sinulle muutamia asioita,
jotka luen nyt 4aneen varmistaakseni, ettd muistan sanoa kaiken oleellisen.

Sinulla on varmasti jo jonkinlainen ajatus siita, miksi olemme kutsuneet Si-
nut tdnne, mutta selvitan asiat viela lyhyesti. Olemme pyytaneet joukon hen-
kil6ita testaamaan verkkopalvelua, jota kehitdmme parhaillaan. Testin tar-
koitus on selvittaa, toimiiko verkkosivusto toivotulla tavalla. Testi kestaa
noin 50 minuuttia.

Ihan ensimmaiseksi haluamme korostaa, ettd testaamme sivustoa, emme
Sinua. Et pysty tekemaan mitdan vaaraa. Virheiden tekemista ei tarvitse pe-
lata. Me ennemminkin opimme virheistasi.

Kun kaytat sivustoa, pyydan Sinua ajattelemaan aaneen niin paljon kuin
mahdollista, eli puhumaan, mita juuri katselet, mita yritat tehda ja mita ajat-
telet. Adneen ajattelusta on meille suuri apu.

Sinun ei tarvitse myOskaan pelata loukkaavasi meita. Teemme tata, jotta
pystymme parantamaan sivustoa. Tarvitsemme siihen Sinun rehellisen re-
aktiosi.

Jos Sinulla on jotain kysyttavaa testauksen aikana, voit toki kysya. En kui-
tenkaan valttamatta pysty heti vastaamaan kysymyksiisi, silld olemme kiin-
nostuneita siitd, miten ihmiset toimivat, kun kukaan ei ole heidan vierellaan
auttamassa. Testin paatyttya voin yrittda vastata kysymyksiisi.

Jos Sinun tarvitsee pitaa tauko testin aikana, iimoita minulle, niin keskey-
tdmme testin.

Olet ehkd& huomannut tallennuslaitteet. Luvallasi tallennamme keskuste-
lumme seka sen, mitd tapahtuu naytolla. Nahoitusta kaytetdan ainoastaan
sivuston parantamiseen ja sita ei nde ketkdan muut kuin henkilot, jotka
tyoskentelevat tdssa projektissa. Nahoitus vahentdad myds muistiinpanojen
kirjoittamisen tarvetta.
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Muita henkilGita projektitimista seuraa testausta toisessa huoneessa. He ei-
vat nde meita, ainoastaan nayttéruudun.

Pyydan Sinua allekirjoittamaan viela tallennusluvan. Tallennuslupa myoéntaa
projektissa tyoskenteleville oikeuden kayttaa tallennetta sivuston kehittami-
seen, ei mihinkdan muuhun tarkoitukseen.

O Anna osallistujalle kyna ja tallennuslupa.

O Kun hin allekirjoittaa, KAYNNISTA NAYTONTALLENNUSOH-
JELMA.

Oliko Sinulla kysyttavaa tdhan mennessa?

Kysymykset

Ennen kuin aloitamme varsinaisen testin, kysyn sinulta muutaman kysymyk-
sen.

1. Mika on ammattisi? Mita teet paivisin?

2. Kuinka monta tuntia viikossa kaytat internettia? Anna karkea arvio.
Kayttdaika sisaltda verkkosivujen selailun seka sahkdpostin kaytdn
tydssa ja kotona.

3. Minka tyyppisilla sivustoilla vierailet tydssa ja kotona?

4. Onko Sinulla jotain lempisivustoja? Mita ne ovat?

Aloitussivu

Siind olivat kysymykset. Kiitos vastauksistasi. Aloitamme nyt varsinaisen
testin.

O Avaa testattavan proton/sivuston aloitussivu.

Pyydan Sinua ensin katsomaan tata sivua ja kertomaan minulle omin sa-
noin: mika sivusto on kyseessa, mita pystyt tekemaan sivustolla, mihin se
on tarkoitettu ja mika kiinnittdd huomiosi. Katsele sivua, ja kuvaile sita sa-
malla. Voit vierittda sivua naytolla, mutta ala klikkaa viela mitaan.

U Anna osallistujan kuvailla sivua maks. 3-4 minuuttia.
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Tehtdvat

Kiitos. Pyydan Sinua nyt tekem&an muutamia tehtavia. Luen tehtavan aa-
neen ja annan tehtadvan Sinulle myds paperilla.

Pyydan Sinua suorittamaan tehtavat kayttamatta hakutoimintoa. Talla tavoin
opimme paremmin, miten hyvin sivusto toimii.

Muistathan ajatella &aneen niin paljon kuin mahdollista.

U Anna osallistujalle ensimmainen skenaario paperilla ja lue se
aaneen.

O Anna kayttdjan jatkaa siihen asti, kunnes et opi enaa mitaan
uutta tai kunnes kayttaja on todella turhautunut.

O Toista samalla tavalla kaikki tehtavat tai siihen asti, kun aika
loppuu.

Luotaus
Kiitos. Siita oli valtavasti hyotya.

Anteeksi, poistun huoneesta nyt hetkeksi ja selvitan, onko toisessa huo-
neessa olevilla tiimin jasenilld jotakin kysyttavaa Sinulta.

U Soita tarkkailijoiden tilaan ja kysy, onko heilla kysyttavaa.

U Kysy tarkkailijoiden kysymykset osallistujalta.

Yhteenveto

Testi on nyt paattynyt. Onko Sinulla viela jotakin kysyttavaa?

O Anna osallistujalle heti palkkio (tai muistuta hanta, etta se la-
hetetdan hanelle pian).

O Pysayta ndaytontallennusohjelma ja tallenna tiedosto.

U Kiita osallistujaa ja saata hanet ulos.
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LIITE 5. Ohjeita tarkkailijoille (kaksi sivua)
(Advanced Common Sense 2018 —

suomenkielinen kdannos julkaisusta Rocket Surgery Made Easy © 2010 Steve Krug)

Ohjeita kaytettavyystestien tarkkailijoille

Kiitos, etta osallistut tamanpaivaiseen kaytettavyystestaukseen. Kukin kolmesta testista
kestaa noin XX minuuttia. Testien valillda on kymmenen minuutin tauko.

Jotta saisimme testeistd mahdollisimman suuren hyédyn, pyyddmme sinua tekemaan
seuraavat:

o Kirjoita muistiinpanoja. Kirjoita muistiin kaikki sinua kiinnostavat havainnot,
erityisesti asiat, joissa kayttaja oli ymmallaan tai ei pystynyt suorittamaan an-
nettua tehtavaa. Vertailemme muistiinpanoja yhteenvetotilaisuudessa testien
jalkeen.

e Laadi ongelmista TOP3 luettelo jokaisen testin jalkeen. Testien valisella
tauolla kirjaa seuraavalle sivulle kolme vakavinta kaytettdvyysongelmaa, jotka
havaitsit testin aikana.

e Osallistu testauksen purkutilaisuuteen. Osallistu testien jalkeiseen tilaisuu-
teen, jossa vertailemme muistiinpanoja ja paatamme, mitka kaytettavyysongel-
mat korjaamme lahiviikkojen aikana.

e Jos sinulla on kysymyksia, joita haluaisit tehda osallistujalle, kirjoita ne
ylos. Jokaisen testin lopuksi tarkistamme, oliko sinulla kysyttavaa.

e Osallistu niin pitkaan kuin pystyt. Testeja on vain kolme ja jokainen niista
tarjoaa jotakin erilaista. Jos mielenkiintosi lopahtaa, yrita silti jatkaa katsomista
ja kuuntelemista — et koskaan tieda, milloin osallistuja kertoo jotakin kiinnosta-
vaa. Voit menna ja tulla kuten haluat, mitta tee se hienovaraisesti.

e Ali hairitse muita. Testin seuraaminen vaatii keskittymista. Rajaa kaymasi
keskustelu havaintoihisi. Jos sinun pitda vastata puhelimeen, poistu havain-
nointitilasta. Kayttaydy niin kuin elokuvateatterissa: ala puhu niin kovaaanisesti
tai pitkaan, ettd muut eivat pysty seuraamaan juonta.

Kiitos avustasi!
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Kolme vakavinta kaytettavyysongelmaa

Listaa kolme vakavinta kaytettdvyysongelmaa, jotka havaitsit kunkin kaytetta-
vyystestin aikana.

Osallistuja #1
1. Kirjoita ongelman 1 kuvaus tédhan
2. Ongelman 2 kuvaus...

3. Ongelman 3...

Osallistuja #2
1. Kirjoita ongelman 1 kuvaus tédhan
2. Ongelman 2 kuvaus...

3. Ongelman 3...

Osallistuja #3
1. Kirjoita ongelman 1 kuvaus tédhan
2. Ongelman 2 kuvaus...

3. Ongelman 3...
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LIITE 6. Webropol taustatieto- ja rekrytointiiomake (kolme sivua)

ILMOITTAUTUMINEN KAYTETTAVYYSTESTIIN

Kehitanme Eteld—Suomen Sanomissa jatkuvasti digitaalisten kuluttajapalveluidernme laatua
Jarjestamme loka- ja mamaskuussa 2018 kaytettavyystestauksen, jonka tarkoitus on selvittdd ihmisten
ajatuksia ja rielipiteitd kehitteilld olevasta verkkopalvelusta ja sen kaytettavyydesti.

Jos olet Kilnnostunut kertomaan ajatuksesi verkkopalvelusta, tayta alia oleva ilmoittautumis— ja
taustatietolomake. Vastausaikaa Sinulla on 5.10.201 8 asti. Valitsemnme kahteen eni testauskiermokseen
mahdollisimman erityyppisid kiyttajida. llmoitamrme sahkipostitse jaftai puhelimitse, jos valintamrne
osuil Sinuun. Kiitokseksi vaivannaista annanmme kaikille testiin kutsutuille 20 € arvoisen lahjakortin
S—ryhman liikkeesiin_ llmoitamme valituille henkilille testin jarjestimisajankohdan ja —paikan.

Tilaisuus kestdd noin 50 minuuttia, jonka aikana suoritat ohjaajan esittdmdt tehtdvat hinen seuratessa
tyoskentelydsi vierelldasi. Nayttdruudulla tapahtuvat liikkeet sekd Sinun ja chjaajan puhe tallennetaan.
Kaikki materiaali kisitelladn luottamuksellisesti ja nimettomand. Tallenne on tarkoitettu vain Mediatalo
Keskisuomalaisen sisdiseen kayttdon. Tilaisuus ei vaadi Sinulta ennakkovalmistautumista.

1. Kuinka monta tuntia viikossa kiytit internettia? ®
) 0 - 5 tuntia
3 & - 10 tuntia
O 11 - 20 tuntia
) 21 - 30 tuntia
) 31 - 40 tuntia
) 471 - 50 tuntia

D yli 57 tuntia

2. Milld paitelaitteilla kdytat internettia? (valitse useampi vaihtoehto tarvittasssa) *

[] Tietokoneella (pdyvtikonslla tai kannettavalial
[ Tabletilla
O Alypuhelimealla

[ Pelikonsolilla

O Muulla laitteella, milla? |

3

Cnko Sinulla joku vamma tai rajeite, jonka vuoksi tistokonetta kayttEessdsi tarvitset apuvalinetta (esimerkiksi
rundunlukuchjelmasz) tai avustajaa?

-
O E
) Kylld, miki vamma/ rajoite?

() En halua sanoa
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4. Oletko tilld hetkelld jonkun sanomalehden tai paikallislehden tilaajay *

) Enole

) Olen, minka?

5. Kaytatks jonkun sanomalehden tai paikallislehden digitzalizia palveluita? *
) En

O Kylla

5. Jos kiytit lehden digitaalisia pahweluita, niin rastita mitd teet (valitse useampj vaihtoehto tarvittaessa)

[ Luen wutisiz verkkesivuilla

[0 Luen verkon nikdislehtad (lehden digitzalista versiota)

[ Luen wutisia sovelluksellz (Android- tai 05 laitteslla)

[ Luen sovelluksen nikoislehtea

[0 Kommentoin juttuja

[0 Lihetan juttuvinkkejs

[ Jaan artikkeleja sosiazliseen mediaan (Facebook, Twittar trns.)

Asicin asiakaspalvelusivustolla thallinnoin tilaustani, jitén ilmoituksen, otan yhteyttd asiakaspalveluun,
annan palautetta tms.)

O Muuta, mitd?

7. Osallistujan sukupuoli

) Mainen

O Mies

& Osallistujan ikiryhma

O alle 18 vuotta

() 18 - 20 vuotta
2 2T - 30 vaotta
) 37 - 40 vootta
41 - Bl vuotta
) 51 - 60 vuotta
) &1- 70 vuotta

{0 71 vuotta tai yli
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3. Osallistujan yhteystiedot ®

Etunimi | |

Sukunimi | |

Matkapuhelin | |

Sihkaposti | |

10. Jas valintamme ei osuisi tdlld kertaz Sinuun, elisitko Kinnostunut osallistumiaan Mediatzlo Keskisuomalaisen

kayrdjdwckimuksiin jatkossa? *

O mylla

) En

Henkilotietoja kasitelladn vain kiytettdvyystestauksen osallistujavalintaa varten, ei
markkinointitarkoitukseen, Tutustu Mediatalo Keskisuomalaisen tietosuojalausekkeeseen
https:/ fwww keskisuomalainen.com/ fi /tietosuojalauseke

|L§hﬂﬁ|

mediatalo

ESd
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LIITE 7. Rekrytointikirje sdhkopostilla

mediatalo

L .

Vaikuta Etlarin verkkopalveluihin ja
ilmoittaudu testikayttajaksi
kayttajatesteihin!

Kehitdmme Eteid-Suomen Sanomissa digitaalisiz kuluttajapalveluitamme jatkuvasti ja
tarvitsisimme apuasi palveluiden testaamisean.

Jarjestamme Lahdessa loka- ja marraskuussa 2018 kaytettavyystestauksen, jonka
tarkoituksena on selvittds tavaliisten inmisten migligiteitd kehitteilld oievasta
verkkopalvelusta ja sen kdytettavyydesta. Testitifaisuudet jarjestetddn arkipdivisin
pdivaaikaan.

Etsimme testiryhmaan eri ikdisid ja eri tyyppisia ihmisia.
Jos olet kiinnostunut auttamaan meitd ja osallistumaan kdyttdjatestirgmdin, taytd alla
olevasta linkistd aukeava taustatietolomake 5.10.2018 mennessa

Valitsemme kahteen eri testauskierrokséen mahdollisimman erityyppisia kdyttijia,
limoitamme shkdpostitse jaftai pubefimitse, jos valintamme osuf Sinuun.

le 20 £ arvoisen
ile testin

Kiitokseksi vaivanndosid annamme kaikille testeifhin kutsw
lahjakertin S-ryhman liikkeisiin. lmoitamme valituille henki
jarjestdmisajankohdan ja -paikan.

aisuus kestda noin 50 minuuttia, jonka aikana suoritat chjaajan esittamat
tehtdvit ohjaajan seurstessa tydskentelydsi vierelidsi. Nayttdruudulla tapahiuvat
liilkkeet seka Sinun ja chjaajan puhe tallennetaan. Kaikki materizali kasitelldan
luottamuksellisesti ja nimettémana. Tallenne on tarkpitetts vain Mediatalo
Keskisuomalaisen sisaiseen kayttdon.

limoittaudu testirghmadn tasta!

mediatalo

EfetS Sucman {13 A1 Radio Voima &

Powered by Postiviidakis




LIITE 8. Rekrytointikirje Etela-Suomen Sanomien asiakaspalvelusivuilla

LAHTIPASSI

A-SUOMEN SANOMAT

Omien tietojen ja til hallinta Y

Tuki

Laskun

+ saat 1 kk lehdet Ja 2 kpl Pelicansin
ottelullppuja kaupan pédalle!

5 =4

ESS Sovellus

Vaikuta verkkopalveluidemme kehitykseen ja ilmoittaudu
mukaan testikdyttdjaryhmaan

Jarjestamme Lahdessa loka- ja marraskuussa 2018 kaytettavyystestauksen, jonka
tarkoituksena on selvittaa tavallisten ihmisten mielipiteita kehitteilla olevasta

verkkop Ja sen kaytettavyydesta
Etsimme testiryhmaan eri ikaisia ja eri tyyppisia ihmisia seka lehden tilaajista, etta ei-
tilaajista.

Lue lisdi ja iimoittaudu testiryhmdan tédsta!

Tilauslaskut maksuttomasti e-laskulla!

Keskisuomalainen-konsernin lehtien postitse i I i vl €
kasittely- ja postituskulu/lasku (sis. alv) 1.1.2018 alkaen. Voit valita useista maksuttomista
laskutustavoista sinulle parhaiten sopivan: e-laskun verkkopankkiisi tai suoramaksun

ASIAKASPALVELU TILAA LEHTI LAHTIPASSI JATA ILMOITUS

USEIMMIN KAYTETYT PALVELUT

Lahtipassiedut

Tee tilaus

Pysyvé osoitteenmuutos

Jatd ilmoitus

Tilapdinen jakelunkeskeytys
Jakelupéivystys

Palaute

Kirjejakelun tilapdinen keskeytys
Tilapéinen osoitteenmuutos

Mediatunnusten
salasana hukassa?

limoittaudu mukaan testaajaksi kaytettavyystestiin!

Kehitamme Etela-Suomen Sancmissa digitaalisia kuluttajapalveluitamme jatkuvasti. Jarjestamme Lahdessa loka- ja
mar 2018 kay avyy iksen, jonka tarkoituksena on selvittaa tavalli ihmisten
verkkop |

olevasta

ja sen kaytettavyydesta

Etsimme testiryhmaan eri ikaisia ja e tyyppisia ihmisia seka lehden tilaajista, etta ei-tilaajista.

Jos olet Kiil idn, tiytd alla olevasta linkistd aukeava

5.10.2018

kahteen eri mat erityyppisia kayttajia jalai p =
jos valintamme osui Sinuun. Kiitokseksi vaivann&asta annamme kaikille testeihin kutsutuille 20 € arvoisen lahjakortin S-ryhméan
liikkeisiin

limeitamme valituille henkidille testin jarjestamisajankohdan ja -paikan. Tilaisuus kestaa noin 50 minuuttia, jonka aikana suoritat
ohjaajan esittamat tehtavat ohjaajan seuratessa yasi vierellasi. Naytto tapahtuvat liikkeet seka Sinun ja
ohjaajan puhe tallennetaan. Kaikki materiaali i a I i ja a. Tallenne on i vain
Mediatalo Keskisuomalaisen sisdiseen kayttéon

limoittaudu testikdyttajéryhmasn tists!
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LIITE 9. Rekrytoiduille sdhkopostitse lahetetty osallistumisvahvistus

Tervehdys Etunimi,

Viittaan puhelinkeskusteluumme ja kiitan, ettd paaset osallistumaan Mediatalo ESAn jar-
jestamaan kaytettavyystestiin. Sinulle on varattu seuraava aika:

Pédivdmaara ja testin aloitusaika

Paikka: Mediatalo ESAn/Etela-Suomen Sanomien paatoimipiste llmarisentie 7,
15200 Lahti

Testin kesto on noin 50 minuuttia. Sinulta ei vaadita mitdan ennakkovalmisteluja. Tulethan
ajoissa paikalle. Pyrimme viela vahvistamaan tulosi Iahempana varattua aikaa.

Palkkioksi vaivannadstasi annamme 20 euron lahjakortin S-ryhman kauppoihin.

Mikali kuitenkin estyt tulemasta kyseisena ajankohtana, ilmoitathan esteestd mahdollisim-
man nopeasti sdhkodpostiosoitteeseen inbox.name@domain.fi, jotta pystyisimme jarjesta-
maan tilallesi varahenkilon.

Taman sahkopostin litteena on karttakuva, johon on keltaisella merkitty asiakaspaikoitus-
alueet. Jos kaytat julkista liikennetta, bussi numero 5 kulkee limarisentieltd ja pyséakit ovat
aivan paasisaankaynnin tuntumassa (ks. valokuva paasisaankaynnista). Bussi numero
5:n aikataulut I6ytyvat seuraavista verkko-osoitteista:

Kauppatori 2 Horola http://www.lsl.fi/assets/uploads/5-Kauppatori-
H%C3%B6r%C3%B61%C3%A4-130818-020619.pdf

Hordla - Kauppatori http://www.Isl.fi/assets/uploads/5-H%C3%B6r%C3%B61%C3%A4-
Metsakangas-130818-020619.pdf

Voit jddda odottelemaan ala-aulaan, josta Sinut tullaan hakemaan.

Kiitos viela kerran mielenkiinnostasi ja tervetuloa Mediatalo ESAan.

Yhteistyoterveisin,

Saija Pohjola

Projektipaallikko
Project Manager
+358 XX XXX XXXX
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LIITE 10. Tallennuslupa
(Advanced Common Sense 2018 —

suomenkielinen kdannos julkaisusta Rocket Surgery Made Easy © 2010 Steve Krug)

Tallennuslupa

Kiitos, etta osallistut kaytettavyystutkimukseemme.

Tallennamme testin, jotta Mediatalo Keskisuomalaisen kehitysprojektiin osallistuvat henki-
I6t, jotka eivat pddsseet tdnaan paikalle, voivat havainnoida testaustapahtumaa ja kuun-
nella arvokkaat kommenttisi.

Pyydamme lukemaan alla olevan lausunnon ja allekirjoittamaan sen.

Ymmarran, etta testaustapahtuma tallennetaan.

Mydnnan Mediatalo Keskisuomalaiselle luvan kayttaa tallennetta yrityksen sisaisessa kay-
tossa testattavan tuotteen parantamiseen.

Allekirjoitus:

Nimen selvennys:

Paivays:
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LIITE 11. Ensimmaisen kaytettavyystutkimuksen testiskenaariot (HUOM! Tehtavien aihe
ei nakynyt osallistujille annettavassa tehtavakuvauksessa) (kaksi sivua)

Kaytettavyystutkimuksen 1 tehtavat

Aihe: Osoitteenmuutosten tekeminen
1. tehtava

Olet Etela-Suomen Sanomien tilaaja ja olet 1ahddssa kesaasunnollesi kahdeksi viikoksi.
Haluat vaihtaa lehden kesaasuntosi osoitteeseen lomasi ajaksi. Miten toimit?

Aihe: Jakelunkeskeytykset
2. tehtiva

Olet Etela-Suomen Sanomien tilaaja ja 1ahddssa ulkomaille viikoksi. Haluat, etta paperi-
lehdet eivat tayta kotisi postilaatikkoa ulkomaanmatkan aikana. Miten toimit?

Aihe: Tilauksen tekeminen
3. tehtava

Et ole Etela-Suomen Sanomien tilaaja ja haluat tehda ESS:n tilauksen. Sinua kiinnostaa
nimenomaan pelkka digitaalinen tilaus. Miten toimit?

Aihe: Navigaation toimivuus
4. tehtava

Olet tilannut Etela-Suomen Sanomien digitaalisen ESS Verkko Plus -tuotteen ja haluat tie-
taa tarkemmin, mita palveluita tuote sisaltaa. Miten toimit?

Aihe: Yhteystietojen I6ytyminen
5. tehtava

Tilaamasi Etela-Suomen Sanomien ja Itd&-Hameen paperilehdet eivat ole jostain syysta
tulleet aamulla ja haluat ilmoittaa puuttuneista lehdista asiakaspalveluumme. Miten toimit?

Aihe: limoitukset
6. tehtava

Perheenjasenellasi on tulossa syntymapaivat ja haluat ilahduttaa hanta onnitteluilmoituk-
sella lehdessa. Miten toimit?
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Aihe: Asiakasedut
7. tehtava

Olet huomannut lehdessa kiinnostavan kestotilaajaedun ESS:n lukijamatkasta Tukhol-
maan. Haluat matkasta lisatietoja ja tarkistaa matkan hinnan seka, miten voit varata mat-
kan. Miten toimit?

Aihe: Mediatilin luominen
8. tehtava

Olet Etela-Suomen Sanomien tilaaja, mutta sinulla ei viela ole sahkdista kayttajatilia, jolla
voisit kayttaa tilaukseesi kuuluvia digitaalisia sisaltopalveluita. Haluat luoda tunnukset. Mi-
ten toimit?

Aihe: Ajankohtaista palsta
9. tehtdva

Olet osallistunut Eteld-Suomen Sanomien Syyskuvat-valokuvakilpailuun ja huomasit pa-
perilehdestd, etta olit yksi arvonnan voittajista. Lehdessa ei kuitenkaan mainittu, miten pal-
kinto sinulle toimitetaan ja haluaisit tietdd, milloin ja miten saat palkinnon. Miten toimisit?
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LIITE 12. Toisen kaytettavyystutkimuksen testiskenaariot (HUOM! Tehtavien aihe ei naky-
nyt osallistujille annettavassa tehtavakuvauksessa) (kaksi sivua)

Kaytettavyystutkimuksen 2 tehtavat

Aihe: Mediatunnusten luominen
1. tehtava

Olet Etela-Suomen Sanomien tilaaja, mutta sinulla ei viela ole sahkoista kayttajatilia, jolla
voisit kayttaa tilaukseesi kuuluvia digitaalisia sisaltOpalveluita. Haluat luoda tunnukset. Mi-
ten toimit?

Aihe: Valiaikainen jakelunkeskeytys
2. tehtdva

Olet Etela-Suomen Sanomien tilaaja ja Iahddssa ulkomaille viikon ajaksi. Lahté on 8.11. ja
paluu 15.11. Haluat, etta paperilehdet eivat tayta kotisi postilaatikkoa ulkomaanmatkan ai-
kana. Miten toimit?

Aihe: Tilauksen tekeminen
3. tehtava

Et ole Etela-Suomen Sanomien tilaaja ja haluat tehda ESS:n tilauksen. Sinua kiinnostaa
nimenomaan pelkka digitaalinen tilaus. Miten toimit?

Aihe: Valiaikainen osoitteenmuutos
4. tehtava

Olet Etela-Suomen Sanomien tilaaja ja olet I1ahddssa kesaasunnollesi kahdeksi viikoksi.
Haluat vaihtaa lehden kesdasuntosi osoitteeseen lomasi ajaksi. Miten toimit?

Aihe: Etuasiakkuus
5. tehtava

Olet tilannut Eteld-Suomen Sanomien tarjoushintaisen kestotilauksen ja olet huomannut
lehdesta, ettd ESS:n etuasiakkaille on tarjolla eri tyyppisia tarjousetuja. Et kuitenkaan
tieda oletko oikeutettu naihin tarjouksiin vai et ja mitd Etuasiakkuus tarkoittaa. Miten toi-
mit?

Aihe: Jakelupalaute

6. tehtava

Tilaamasi Etela-Suomen Sanomien ja Itd-Hameen paperilehdet eivat ole jostain syysta
tulleet aamulla ja haluat ilmoittaa puuttuneista lehdista asiakaspalveluumme. Miten toimit?
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Aihe: Ajankohtaistiedotteet
7. tehtava

Olet osallistunut Eteld-Suomen Sanomien jarjestdmaan arvontaan, jossa palkintona on ai-
tioliput, illallinen ja valmentajatapaaminen 16.11. Pelicans-HPK-otteluun. Tiedat, etta ar-
vonta on jo suoritettu ja haluat tarkistaa, onko onnetar suosinut sinua. Miten toimit?

Aihe: limoitukset
8. tehtava

Kuulut yhdistykseen, joka jarjestaa kaikille avoimen kirpputoritapahtuman ensi viikon lau-
antaina Lahdessa. Haluatte laittaa pienen rivi-ilmoitusmainoksen lehteen, jotta ihmiset tie-
tavat tapahtumastanne. Miten toimit?

Aihe: Asiakasedut
9. tehtava

Olet huomannut lehdessa kiinnostavan kestotilaajaedun ESS:n lukijamatkasta Tukhol-
maan. Haluat matkasta lisatietoja ja tarkistaa matkan hinnan seka, miten voit varata mat-
kan. Miten toimit?
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LIITE 13. Ohjeita fasilitaattorille: "Nain ohjaat keskustelua”
(Advanced Common Sense 2018 —

suomenkielinen kdannos julkaisusta Rocket Surgery Made Easy © 2010 Steve Krug)
(kaksi sivua)

Ohjeita fasilitaattorille: ”’N&in ohjaat keskustelua”

Ohjeita fasilitaattorille, miten vastata osallistujan reaktioihin tai kysymyksiin
kaytettavyystestauksen aikana.

Jos nain tapahtuu...

Vastaa nain...

Et tieda aivan varmasti, mita osallis-
tuja ajattelee.

“‘Mita ajattelet?”
“‘Mita katselet?”
“‘Mita teet nyt?”

Jotain osallistujan mielesta yllatta-
vaa tapahtuu. Han klikkaa esimer-
kiksi linkkia ja sanoo "oho” tai
"hmm” kun uusi sivu aukeaa.

“Odotitko, etta noin/tuo tapahtuu?”

Osallistuja yrittéda kysya sinulta vih-
jetta. (“Pitaisikd minun kayttaa
?!1)

“Miten toimisit, jos olisit yksin ko-
tona?” (Odota vastausta.) “Mita, jos
vain kokeilisit sita?”

“Mita tekisit, jos mina en olisi taalla?”

“‘Pyydan, etta teet, mitd normaalisti teki-
sit.”

Osallistuja kommentoi jotain, josta
et ole varma, mika sen aiheutti.

“Oliko, jotain erityista, joka sai sinut
ajattelemaan noin?”

Osallistuja on huolissaan, etta han
ei toimi kuten odotetaan.

“Ei, tdma on hyvin hyodyllista.”

“Tama on juuri sita, mitd haluamme.”

Osallistuja pyytaa sinua selitta-
maan, kuinka jokin toimii tai olete-
taan toimivan (esim. “Vastataanko
naihin tukipyyntdihin yol1a?”)

“Mita luulet?”
“Miten luulet sen toimivan?”

“En pysty vastaamaan kysymykseesi
nyt, koska meidan pitaa selvittaa, mi-
ten toimisit, jos kukaan ei olisi vas-
taamassa kysymyksiisi. Jos haluat,
voimme palata kysymykseesi tes-
tauksen jalkeen.”

Osallistuja nayttda eksyneen tehta-
vasta.

“Mita yritat tehda nyt?”




160

Voit hydédyntdad myds seuraavia ohjeita:

Hyvaksymiseleet: Voit sanoa “mm-m” ja “okei” tms. niin usein
kuin tarpeellista. Talla viestit osallistujalle, ettd kuuntelet hanta ja
haluat hénen jatkavan samaan tapaan. Huomaa, etta eleiden tar-
koitus on vain osoittaa osallistujalle, ettd ymmarrat, mita han sa-
noo, ei siis, etta olet valttdmatta samaa mieltd hanen kanssaan.

Toistaminen/omin sanoin kertominen: Joskus on hyddyllista tiivis-
taa, mita kayttaja juuri sanoi, jotta varmistut, etta olet kuullut ja ym-
martanyt oikein. (“Olet siis sitd mielta, ettd alareunassa olevat laati-
kot ovat vaikealukuisia?)

Tarkkailijoille selventaminen: Jos kayttgja viittaa epamaaraisesti
johonkin asiaan naytolla, saattaa olla tarpeen selostaa asiaa hiukan
enemman, jotta tarkkailijat pystyisivat seuraamaan tilannetta. Esi-
merkiksi, jos kayttdja sanoo "Pidan tastd”, voit sanoa "Al, listauksesta
taalla oikealla?”
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LIITE 14. Teemahaastattelun runko, kaytettavyystutkimusten menetelman ja tulosten arvi-

ointi, osa 1

Organisaation taustatiedot
Yrityksen nimi, yksikko:
Toimiala:

Liikevaihto:

Henkilosto:

Teemahaastattelun toteutus ryhmana

Haastattelija:
Ajankohta:
Kesto:

Haastateltavat:

Teemat

Teema 1:

Alateema 1:

Alateema 2:

Keskisuomalainen Oyj
Media

174 milj. euroa (2017)
1800

Saija Pohjola
29.11.2018
1 h 34 min

nelja kaytettavyystutkimuksiin osallistunutta hen-
kilba

Tee-se-itse kaytettavyystestauksen kaytannoén
[pivienti

Suunnittelu

Toteutus



162

LIITE 15. Teemahaastattelun runko, kaytettavyystutkimusten tulosten ja menetelman arvi-
ointi, osa 2

Organisaation taustatiedot

Yrityksen nimi, yksikko: Keskisuomalainen Oyj
Toimiala: Media

Liikevaihto: 174 milj. euroa (2017)
Henkildsto: 1800

Teemahaastattelun toteutus ryhmana

Haastattelija: Saija Pohjola

Ajankohta: 11.12.2018

Kesto: 1 h 25 min

Haastateltavat: nelja kaytettavyystutkimuksiin osallistunutta hen-
kiloa

Teemat

Teema 1: Tee-se-itse kaytettavyystestauksen kaytannoén
[pivienti

Alateema 3: Analysointi ja raportointi

Teema 2: Tee-se-itse kaytettavyystutkimusten tulosten hyo-
dyllisyys kehitettavan tuotteen kaytettavyyden na-
kdkulmasta

Teema 3: Tee-se-itse kaytettavyystestaus menetelméana



